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Resumo
O correio electónico é uma das mais importantes aplicações utilizadas na dinâmica das
organiza@es, pois tem um potencial elevado de transformar a forma como as mesmas e
os seus proc€ssos de negociação funcionam, podendo agilizar processos e transacções,
facilitar a troca de informação, bem como aumentar a qualidade, a rapidez e a
produtividade dos seus colaboradores e estreitar as relações com clientes, fornecedores,
colaboradores e parceiros. Este trabalho apresenta uma análise crítica à forma como o
correio electrónico é utilizado nas organiza@es e expressa as opiniões dos seus
utilizadores.
A componente da fundamentação tórica começa por abordar as tecnologias de trabalho
corporativo e a sua evolução, dando ênfase ao ser humano como principal elemento da
cadeia produtiva. Retrata a forma como a evolução tecnológica propiciou a difusão da
comunicação à disüincia e a importância da comunicação organizacional através de
meios electrónicos; descreve a origem, rlratrreza e funcionamento do correio electrónico
e aborda os aspectos relacionados com a sua utilização e gestiio: comportamentos
problemáticos e uso indeüdo; regras de boa conduta e moral; políticas ou normas de
utilização do correio electrónico e aspectos éticos e legais que tangenciam o tema
abordado. Na componente de investigação empírica, foi construído um questioniário
online direccionado à população activa que utiliza, no desernpenho das suas funções
profissionais, o correio electrónico, fomecido pela entidade onpregadora.
As principais conclusões da dissertação revelam que o correio electrónico contribui para
o aumento da produtividade pessoal e para a qualidade de trabalho prestado por cada
colaborador. O facto do correio electrónico permitir contactaÍ com um maior número de
pessoas é âpontado como sendo uma oportunidade e como principal ameaça o facto de
ser um meio de propagação de vírus informáticos. Não foram detectadas ilegalidades,
no uso desta ferramenta corporativa, para a quase totalidade da amostrq e os resultados
evidenciam que as organizações definem normas de utilização para o correio
electrónico.




Electronh noll os o cútmunlcotlon túl ond iB lmpoct on globol prformonce oÍ üganlsdtioos
Electronic mail is one of the major applications used within the organisational
environment because of i* high potential to change the whole operational structure of
an organisation. Above all, it allows the speeding up ofnegotiation processes and other
transactions, easier information exchange, improved eÍiciency of collaborators and
closer relationships with customers, suppliers, stakzholders and partners. Thts study
consists of a critical analysis on the way electronic mail is used in organisations based
on the opinions of several users.
Theoretical reasoning starts by focusing on corporate work technologies and its
eyolution plactng the emphasis on the human being as the key element of productive
chain. It focuses on how technolo§cal evolution facilitated the dissemination of
distance comrnunication, the significance of using electronic media for organisational
communication purposes and the origin, nature and operation of electronic mail as well
as $pects related with its use and management such as: incorrect behaviours and
undue use; code of conduct and good practice; policies and regulations associated with
the use of electronic mail and related ethical and legal issues. As for the empiical
research component, an online questionnaire has been created to collect the opinion of
active population using, in the exercise of their professional duties, an electronic mail
provtded by the employing organisation.
The research conclusions reveal that electronic mail contributes to increase personal
productivity and the quality of the work provideil by each collaborator. Whereas the
possibility of betng able to contact tnore people is viewed as an advantage and the
propagotion of viruses is considered its main threat. No illegalities haye been detected
in the use of this corporate tool, for almost all the sample, and the results show that
organisations define regulations for the use ofelectronic matl.




CApÍruro lll - O CoRREro ErEcrRóNrco: ORTGEM, NATUREZA E FuNcroNAMENTo........................ 23
índice
6.í Recolha dos inquérit0s ...................
6.2. Caractêrização da amostra.............
6.2.2 Grau de ensino mais elevado que terminou ................,.....,,..,
6,2.5 Número de funcionários da organização onde trabalha ...........
6.2.6 Distito do local onde trabalha.,.........................
6.2.7 Actiüdade económica da organizaçâo...........,..,..,..,....,..,..
6.3 Descrição e lnterpretação dos Resu|tados.................












6.3.2 Utilizaçâo do coneio êlectrónico...,....
6.3.3 opiniâo sobre o correio electÍónico,,..
.......104
.......112
ApÊNDrcE A: QuEsnoNÁRro ............ ............................... 143
ApÊNDrcE B: TExro DA MENSAGEM A soucrrAR A corABoRAÇÃo No euEsIoNÁRto..................... 153
ApÊNDrcE C: LrvRo DE CóDrGo Do QuEsroNÁRro.. ............ 155
ApÊNDlcE D: CARACTERTZAçÃo DA AMosrRA.... ................. 161
ApÊNDrcE E: DEscRrçÃo E INTERPRETAçÃo Dos REsuLTADos...... .................... L7L
-vl-
aLista de fi UEFJ
FTGURA 6.1- QuEsrÃo lll-5: DrsrRrBurçÂo Dos REspoNDEtÍÍEs vÁuDos poR snuAção pRoFtsstoNAr...............................83
F|GU RA 6.2 - QUEsTÃo llF5: DrsTRrBuçÂo Dos REspoNoEt{TEs o(ct-uÍDos poR stTUAçÃo pRoFtssto At- ........................... 83
FGUna 6.3 - QuEsrÃo lll{: DETRTBUTçÃo Dos REspoNDEirEs vÁUDos poR IúMERo DE FUNcoNÁRrcs..........................84
FTGURA 6.4 - QUEÍÃo llF6: D|srRrBUrçÃo Dos REspoNDEilrEs ExcLUÍDos poR NúMERo DE FuNcDúRos.......................85
FTGURA 5.5 - QuEsÍÃo F1: DsrRrBUrçÁo oos REcuRsos oA oRGAr'ltzaçÁo pELos REspoNDENTE.....................-.-..............91
FrcuRA 6.6 - QuEsrÃo F2: Trpo DE corÍras DE coRREto ErEcÍRóNtco ATRTBUíDÀS aos RESFoNDENTES .............................92
FrcuRA 6.7-NúM€Ro DE coNÍÁs oE coRREro ErEcrRór{tco tÍ{DtcÁDAs pElos REspoÍ{DENTEs..........................................93
Frcuna 6.8 - QuEsrÃo l-3.1: D|STRTBUçÃo Do rpo DE cotúÍA soBRE A euAt- PRETTNDEM REspo oER..............................94
FIGURA 5.9 - QuEsrÃo l-5, l{ E l-7: MENSAGENS oE coRREro EtrcrRór,r@ REcEBtoAs, ENV|AT»S E t-tDAs poR DtA.............96
FrcuRA 6.10 - QuEsrÃo l{: TEMpo DEspENDtDo, poR DtÀ NA unlzaçÃo Do coRREto ELECTRóNrco....-----......................97
FIGURA 6.11- QUESTÃO I-9: NÚMERo DE MENSAGENS EXISTENTES I{A PASTA "A RECEBER" ... ............98
FTGUnA 6.12 - QuEsrÃo l-10: NúMERo DE pÀsTAs DEF|N|DAS NocoRREto ErEcÍRóNrco...,..........................................--.99
FTGURA 5.13 - QuEsrÃo l-11: ANT|GUTDADE DAs MEt{sAGENs r{a patra "A RECEBER".................................................. 100
FGURA 6.14 - QUEsTÃo F12: TEMpo DE REsposra Às soucnAçÕEs poRcoRREto Et-rcÍRóNrco....................................101
FrcuRA 6.15 - QUEsTÃo l-13: NúMERo oE vEzEs DE vERtFtcaçÃo Do coRREto ELECÍRóNrco, poR DtA.............................102
FTGURA 6.16-QuEsTÃo l-14: MoMErúros Do DtA DEorcAms ÀvERtFtcÂçÃo Do coRREto ELECTRóNrco --.......................103
FrG URA 6.17 - QuEsrÃo l-15: DrsrRtButçÃo DAs REsposras poR aspEclos DE oRGANtzAçÃo..........----. -........................ 106
FrG URA 6.18 - QuEsrÃo F15: DrsrRrBurçÃo DÂs REsposrAs poR ÁspEcros DE unuzaçÃo pEssoAr........................ -....... 107
FTGURA 5.19 - QuEsrÃo l-15: DrsrRrBUçÃo DAs REsposTAs poR ÀspEcTos DE SEGURANçÁ E pRtvÁctoaDE ......................108
FTGURA 6.20 - QuEsrÃo l-15: DrsrRrBUçío DAs REsposTAs poR ÀspEcros coMporrAMENTAts....................................110
FTGURA 6.21-QuEsrÃo l-16: AspEcros posrrvos arRAVÉs Dos sEUs vAroREs MÉuos ......-........................................ 113
FrcuRA 6.22 - QuEsrÃo l-16: AspEcr6 NEGATrvos aÍMvÉs Dos sEUs vALoREs MÉDos-...--........................................114
FTGURA 6.23 - QuEsrÃo l-16: ourRos AspEcros ATMVÉS Dos sEUs vALoREs MÉDlos..................................................115
FlGURA 6.24-QuEsrôEs l-16.14 E F16.15: rMpAcro oo coRREro Er.EcrRóNrco No TRABATHo (rNDrvrDUAL E DE GRupo).117




TABETA 6.1- QuEsrÃo lll-1: DETRlEulçÃo Dos REsPoNoEMrEs vÁtlDos PoR IDADE ..........'. ....................78
TABETA 5.2 - QuEsrÃo lll-1: DlsÍRIBUçÃo Dos RESPoNDENTES ExcluÍoos PoR loaDE .......... '................" 79
TABELA 6.3 - QuEsrÃo lll-3: DtsrRtBUçÃo Dos RESPoNDENTES vÁuDos PoR GRAU oE ENslNo ..'........ '. "'.. 80
TaBELA 6.4 - QuEsrÃo lll-3: DlsÍRlBUlçÃo Dos REsPoNDEMTES ÊxctuÍDos PoR GRAU DE ENs|No"""..............'.'.'.'................... 80
TABETA 6.5 - QuEsrÃo lll{: DlsrRlBulçÃo Dos RE5PoNDENTES vÁLlDos PoR GRUPo PRoFlssloNAL .......................................... 81
TABETA 6.6 - QuEsrÃo llF4: DlsÍRlBUlçÃo Dos REsPoNoENTEs ExcLUíoos PoR GRUPo PRoFlssloNAL....... ""'....... '. ".............. " 82
TABELA 6.7 - QuEsrÃo lll-7: DtsrRtBUçÃo Dos RESPoNDENÍES vÁuDos PoR olsrRlTo."....... ' .......... """.. 85
TABELA 6.8 - QuEsrÃo llFT: olsrRlBulçÃo Dos RESPoNDENTES ExcLUÍDos PoR DlsrRlro '. ..................'.... 86
TABELÀ 6.9 - QuEsrÃo lll-8: DrsrRrsurçÃo oos RESPoNDENÍEs vÁLloos PoR AcTlvlDAoE EcoNÓMrca '...............'.. ,.----.........87
TaBETA 6.10 - Qu€srÃo lll-8: DETRTBUIçÃo oos RESPoNDENTES ExcLUÍDos PoR AcrMDÂDE EcoNóMlcA............'.'.'.........'...... 88
TasErA 0.11-QuEsrÃo lll-1: DrsrRlBulçÃo DE ToDos os RESPoNDENTES PoR |DADE......... """........... 161
TAB€r-a D.12 - QuEsrÃo lll-1: DrsrRrButçÃo Dos RESPoNDENTES vÁLiDos PoR |DAoE.............. ."'. ""..... 161
TABEta D.13 - QuEsrÃo lll-1: DtsrRtButçÃo Dos RESPoNDENÍES ExcLUÍDos PoR |DADE....'.... ' ............. " 161
TABELA 0.14 - QuEsrÁo llF2: DlsrRlBulçÃo DE ToDos os RESPoNDENTES PoR GÉNERo...... '........... """. 151
TaBEr.A D.15 - QuEsrÃo lll-2: DlsrRlBulçÂo Dos RESPoNDENTES vÁLlDos PoR GÉNERo........... .."""...... 161
TABELA D.16 - QuEsrÃo lll-2 DtsrRtButçÃo Dos RESPoNDENTES ExcLUÍDos PoR GÉNERo....... .............. . 161
TABETA D.17 - Qu€srÃo lll-3: DrsrRrBUlÇÃo oE ToDos os REsPoNDENTES PoR GRAU DE ENslNo ...... ".. .......'......... ................ L62
TASETA 0.18 - QuEsrÃo lll-3: DrsrRlBulçÃo oos REsPoNDENTES vÁuDos PoR GRAU oE ENslNo "'."..'................... .......--.......162
TABETA D.19 - QuEsrÃo lll-3: DlsrRlBUlçÃo Dos REsPoNDENTES ExcLUíoos PoR GRAU oE ENslNo ...................... ..'...--........... f62
TABETA D.20 - QuEsrÃo lll-4: DlsrRlsulçÃo DE ToDos os REsPol'IDENTES PoR GRUPo PRoFlssloNAL.......'..."""""'..........""'. 162
TASETA 0.21- QuEsrÃo lll*4: DlsrRlBUlçÃo oos REsPoNDENTES vÁJDos PoR GRuPo PRoFlssloNAL..-.........................'......... 163
TABETA D.22 - QuEsrÃo lll-4: DtsÍRtBUtçÃo Dos REsPoNDEÍ'lrEs ExcLuÍDos PoR GRUPo PRoFlssloNAL...... '........ ................ "' 163
TABETA D.23 - QuEsrÃo lll-4.11: LlsrA DE ourRAs srÍuAçÕEs REFERIDAS PoR ToDos os REsPoNDENTES'......""""'..........""". 153
TABEIÁ D.24-QuEsTÃo lll-4.11: Lrsra DE ouÍRÂs slruaçÕEs REFERIoAS PEtos REsPoNoENÍEs vÁuDos...................""'........ 164
TABELA D.25 - QUESTÃO III.4.11: LISTA DE OUTRAS SITUAçÔES REFERIDAS PEI,OS RESPONDÉNTES EXCTUÍDOS ............................. 164
TAB€LA D.26 - QuEsrÃo lll-5: DtsrRtBUtçÃo DE ÍoDos os REsPoNDENTES PoR slruAçÃo PRoFlssloNAL.""'..".'........'.....""".. 164
TÀBErA D.27 - QuEsrÃo lll-5: DlsrRlBulçÃo Dos REsPoNDENTES vÁuDos PoR slÍuAçÁo PRoFlssloÍ{Al' .................................. 165
TasErA 0.28-QuEsrÃo lll-5: DrsÍRIBUçÃo Dos ÊEsPoNDENTES ExctuÍDos PoR slruAçÂo PRoFI§slol{AL.'."...."""'..........'."' 165
TABETA D.29 - QuEsrÃo lll-5.4: LtsrA oE ournas slruAçÕEs REFERIoAs PoR roDos os REsPoNDENÍES.."'.."".............""""... 165
TABETÁ D.30 - qu€srÃo lll-5.4: LtÍA DE ourMs snuAçÔEs REFERIDAs PELos REsPol'loENTEs vÁuDos '..............................." 165
TABELA 0.31-QuEsrÃo llF5.4: Ltsra DE ourRAs srÍuAçÕEs REFERIDAs PELos REsPoNDEI'ITES ExctuÍDo§ """"""'..........."""' 156
TABETA D.32 - QuEsÍÃo llF6: DETR|BUtçÃo DE ToDos os REsPoNDENTES PoR NÚMERo DE FUNcDNÁRos..."""".........."""'.. 166
TABETA D.33 - QuEsrÃo lll-6: DlsÍRlBUlçÃo oos RE5PoNDENTES vÁLloos PoR NÚMERo oE FUNcoNÁRlos.............................. 166
TABET-a D.34-QuEsrÃo lll-6: DtsrRtBUçÃo Dos REsPoNDENTTS ExcLUÍDos PoR NÚMERo DE FUNcoNÁRlos ....'................."'. 155
TABELA D.35 - QuEsrÃo lll-7: DtsrRtButçÃo DE ToDo§ os REsPoNoENTEs PoR olsÍRlro "". ........... """.. 156
TABETA D.36 - QuEsÍÃo llFT: DÉrRtBUlçÃo oos REsPoNoENTEs vÁLlDos PoR DlsrRlro..... "..... .-..........167
-lx-
TABETA 0.37 - QuEsrÃo llFT: DsrRrBUtçÃo Dos REspo DEr{TEs ExcruÍDos poR DtsrRtro...... ............... L6l
TaBEta D.38 - QuEsrÃo lll{: DtsrRtButçÃo DE ToDos os REspor{DENrEs poR AcrvtDADE E«IióMtcÁ........................,....,.... 169
TABETa D.39 - QuEsrÃo lll{: DsrRtBuçÂo Dos REspoNDENTEs vÁUDos poR acTtvtDÂDE EcoNóMtcâ............._..__............. 169
TAgEtâ D.40- QuEsrÃo lll{: DETRtsutçÃo Dos REsFor{DENrrs ExcLUíDos poR AcTlvtDADE EcoNóMrcÂ.,............................. 169
TABETA 0.41- QuEsrÃo lll-8.22: LETA DE ournas srruaçoEs REFER|DAS poR ToDos os REspoilDEr{TEs.......,,,....................... 169
TasELA D.42 - QuEsrÃo lll€.22: L|sra DE ouTnÂs srruaçoEs REFERTDÂS pE|.(rs REspoilDENm vÁuDos ................................ 170
TABETa D.43 - QuEsrÃo lll{,22: L6ÍA DE ourRAs stÍuA@Es REFER|DAS pEtos REspoNDENTrs ExcLUÍDos........................,.... 170
TASETA E.44 - QUEsTÃo l-1: DtsrRtButçÃo DE ToDos os REspoNDEt{TEs pEtos REcuRsos DA oRGAr{tzAÇÃo.........................,,, L7L
TABEf.A E.45 - QUEsTÃo l-1: DlsrRrBurçÃo Dos REspoNDETúrEs vÁUDos pEtos REcuRsos DA oRcAr{tzaçÃo ............................ L7L
TABEf.A E.46 - QuEsrÃo Fl: DBTRTBUTçIo Do6 REspor{DEirrEs Exct!íDos pEr-os REcuRtos DA oRGAiltzaçÃo.,......... .............. L7l
TABETA E.47 -QUE5TÃo l-1.2: DETR|BUtçIo Dos REspoilDEilrEs vÁuDos pEtAspolÍTr s DE sEGunANçÁ................ ,,.,,,,,,,.... f7l
TABETA E.48 - QUESTÃO F1.3: DETR|BUtçÀO DOS RESPONOENTES VÁUDOS pELAS POLÍT|CAS DE UT[-tzaçÂO.............................,. 171
TABEIA E.49 - QuEsrÃo l-2: Trpo oE coNTAs oE coRREto Er.EcrRóNt@ oETtoÀs poR Tooos os REspoNDE]úÍEs.......... .........,,,,, L7Z
TABETA E.50-NúMERo DE coNTAs DE coRREto Et EcrRó rco tNDtcADAs poR Íooos os REspoNDENrEs .............. .................... L72
TASETA E.51- NúMERo DE coÍ{TÁs DE coRREto El.rcrRóNrco tNDtcâDAs pElos REspoNDEr{TEs vÁuDos........... .......................172
TABET.A E.52 - QuEsrÃo l-3: DÉTR|BUtçÃo Dos REspoNDENTEs pEros MEsMos coMpoRraM€ Tos NÁs coNTÂs................,,,,..172
TABEI.A E.53 - qUEsTÃo I-3.1: DISTRIBUçÂo Do§ RESPoNDENTES PoR TIPo DE coI{TA soBRE A QI,AI. RESPoNDEM........ ..........,,,I72
TABETA E.54 -Trpo DE coNTA soBRE a euAL REspor{DEM ao tNeuÉR|To....................... ....................... :.72
TABETA E.55 - QuEsrÃo l-4: PRoGRAMA DE coRREto ErEcrRóNrco uluzADo No rnaBArHo . .........,,,,,,,. Ll3
TaBELa E.56 - QuEsrôEsl-5, F6 E F7: MEISAGENs oE coRREro ELECÍRóNrco RECEBtDAs, ENvtaDAs E LtDAs poR ota................ 17S
TABETA E.57 - QuEsrÃo l-8: TEMpo DEspENDtDo, poR otÀ NA uT|UzAçÃo Do coRREto ETECTRóNtco........--.-.............. ...........175
TAgEtA E.58 - QUEsTÃo F9: NÚMERo DE MENSAGEI{S ExIsTENTEs NA PAÍA "A RECEBER, ... .................. r75
TABEIA E.59 - QuEsrÃo F10: N úMERo DE pÁsras oEF[{toAs No coRREto Et-EcrRóNtco............. ........... L7S
TABETA E.60 - QuEsrÃo l-11: Ar'rrGUtoADE DAs MEt'lsacEt'ls NA pAÍA "A RECEBER" ............ ............... 176
TABETA E.61-QuEsrÃo l-12: TEMpo DE REsposTA )s souctraçôEs poRcoRREto ELEcTRóNrco.. ..,,,,,.,..L76
TABETa E.62 -QuEsrÃo F13: NúMERo DE vEzEs DE vERtFtcÂçÃo m coRREto EtEcrRóNtco .................. 175
TABETA E.63 - QuEsrÃo F14: MoMEMros oo Dta DEDtcÁDos À vERtFtcaÇÃo Do coRREto ELEcrnóMco ............... ..................176
TABETA E.64 - QuEsrÃo F15: DBTRTBUIçÃo Dos REspor{DENTES soBRE A unuzaçÃo Do coRREto ELECTRóNrco ............ ..........177
TABEIA E.65 - QuEsrÃo F15: DETRTBU|çÃo 006 REspoNDENTES soBRE uruzaçÃo Do coRREto ErEoRó rco poR AspEcTos..... 178
TASETA E.66 - QuEsÍÃo l-15.8: DETR|BUçÃo Dos REspoNoEr,lTÊs poR ADVERsÃo/REpREENsÃo ........................................... :-7g
TABETA E.67 - QuEsrÃo l-15.9: DETRTBUKÁo Dos REspoNDEr'rrEs poR pRocEsso Dtsctput'laúuotctAL DEvtDo ..................... L79
TABET.A E.68 - QuEsrÃo F15.21: DtsÍRtBUtçÂo Dos REspot{ DENTE5 soBRE FtscAuzAçÃo/Mor,üToRtzaçIo,............ ................ 179
TABEIA E.69 - QuEsrÃo F16: DETRTBUtçÃo Dos REspoNDENrEs poR GRAU DE coNcoRDÂ cÁ poR aspEcros ,........................ lgo
TABETA E.70-QuEsrÃo l-15: EsrarÍsncAs Do GRAU DE coNcoRDÂNcn oE AspEclos Do coRREto ErEcrRóNrco.....................191
TABEI-A E.71- QuEsrÃo F16: EsraísrrcAs Do GRAU DE coNcoRDÂ[ch poR aspEclos Do coRREto ErEcrRóNrco,... ............... rgz
TaBELa E.72 - QuEsrÃo l-16.10: DETRTBUrcÃo Dos RESPoNDENTE5 FoR GRAU DE coNcoRDÀircra Do tEMpo pRoDUTtvo.......,. 182
TABETA E.73 - QuEsrÃo F16.14: DtsrRtButçÂo Dos REsFoNDENTES poR GRAu DE coNcoRDÂNoa DAeuaLtDAD€ Do rRABAtHo. 192
TABEIÁ E.74 - QuEsrÃo l-16.15: DETRtguçÃo Dos REspoNDENrts poR GRAU DE coNcoRDÂNoA DA MEt-HoRtA Do rRABÂLHo.. 183
TAgEtA E.75 - QuEsÍÃo l-16.17: DtsrRtBUçÃo Dos REspoNDEtúÍEs poR GRAU DE coNcoRDÂNch DA pRoDUTIvtDADE ............. lB3
-x-































Arroba (símbolo de enderêço eledrónico)
Economia, Eficiência e Eficácia
Ame d co n M o n a g e m e nt Associ oti o n
Advanced Reseorch Prcjects Agency dooepartamento de Defesa Norte-Americano
AmeÍicdn Stondod Code fu lnÍonotion lnterchonge
Automotic Digitol Netwotk
Bdt Bemnek ond Newmon
Ease de Dados
classificação Portuguesa de Actividâde Económicã - Revisão 3
Cursos de Especialização Tecnológica
con eÍe (latin)
Conitê Gestor do lntemet no Brosil
Oãsslficação lnternaclonal Tipo da Educação
classiÍicação Nacional de Profissões -versão 1994
comissão Nacionâlde Protecção de Dados
Oeote Suite 4
cos(í,ding Style shect
Protocolo experimental de transferência de dados



























Seryiço gtdtuito de coneio electrónico do Google
HyperT*t Mo*up Languo4,e
HypetText f ru nsÍer Prctocol
,d est (latlml
lnstituto de Desenvolvimento e lnspecção das Condições do Trabalho
lnt,met Moil Aeess Ptotocol
lnternet Se Nice Provide t








Semi Automatic Grcund Environment
System Development Coryoroüon
Slstêma de lnformação
Sinple Mdil fronsÍet Protocol
Send Message
Stotisücol Pockage lor Sociol Sciences
Sttucturc Query Longwge
Trunsmission Control Protocol/lntemet Protocol
Tecnolo8iâs de lnformação ê Comunicação










Capítulo I - Intoduçõo
Capítulo I- lntrodução
A sociedade contemporânea em que üvemos é marcada pela globalização e pelas
pressões de uma sociedad e cada vez mais esclarecida e exigente. Para sobrwiver neste
mundo extreÍnamente frenético, marcado pela indefinição e pela conting&rcia, as
organizações são obrigadas a desenvolver um processo de modemização que lhes
permita ao mesmo tempo, combater o défice orçamental e o endiüdamento e aumentaÍ
a produtividade e melhorar a qualidade dos seus produtos e/ou serviços prestados. As
Tecnologias de lnformação e Comunicação (TIC), cada vez mais, devern constituir a
principal aflna no processo de modemização. É indubitável que este recurso, quando
utilizado de forma eficaz e eficiente, potencia o aumento das capacidades de realização
e postura competitiva, contribuindo, decisivamente, para o aumento da produtiüdade.
1.í Enquadramento Geral
Actualmente, grande paÍte do trabalho realizado nas organizações é partilhado enü.e
grupos de colaboradores, departamentos e, até, entre organizações. Em consequência
deste facto, estes grupos necessitam de compartilhar algo mais que o póprio tabalho -
a informação (Kitcullen, 1997, p.62). Os três factores primários de produção que
definem o potencial produtivo do sistema económico - terrq trabalho e capital - foram
suplantados pela informação. É a informação que ajúa a criar mercados para novos
produtos, estabelece modas de tendências de comprq identifica necessidades, sugere
diferentes abordagens publicitárias e cria novos empÍEgos (Holtz' 1999' p.l6).
Efectivamente, para fazEr face às contínuas exig&rcias do mercado, do público e dos
colaboradores organizacionais e, cons€quenternente, paÍa o próprio sucesso das
organizações, o recurso fundamental de que uma organização não pode prescindir é de
uma informação organzaÃa, relevante e de fácil acesso. só na posse da informação de
qualidade é que as organizações podem gerar mais informaç!ío, tomar decisões e, desta
forma" gerar coúecimento.
No entanto, até há poucos anos atriís, a informação era um recunn escasso de dificil
acesso e o coúecimento era um recurso ciosamente guardado ainda mais escasso. Com
o advento e massificação da Intemet e do correio elec[ónico, com a cÍescente
globalização das actiüdades económicas e com a liberalização e desregulamentação dos
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mercados, a informação pÍtssou a estar disponível através de vários canais de
comunicação. Mas, para que uma organização conseguisse prosperar tomou-se
insuficiente que os seuÍi colaboradores acedessen:, tiio somente, à informação através
das suas competências em operar com as TIC. Tornou-se indispensável que, esses
mesmos colaboradores, soubessem o que fazer com a informação que dispunham, que a
soubessem interpretar com sentido crítico, e principalmente, que a soubessem processar
de acordo com os objectivos organizacionais e que a soubessem utilizar na produção de
nova informaçiio adequada à criação de conhecimento útil para a organização.
O grande desafio das organizações modernas é tansformar informação em
coúecimento e conhecimento em decisão e decisão em acção. Mas, com o actual grau
de complexidade do negócio e de impreüsibilidade dos mercados, existe uma grande
dificuldade em processar e disponibilizar infonnação Íelevante e orgmtzaÃa de forma
rápida e eficiente, pelo que as organiza@es 'teclamam" urgentemente por aplica@es de
gestiÍo estratégica da informação e de comunicação, a fim de prestar um serviço de
maior qualidade, com rapidez, rentabilidade e produtiúdade.
o correio electónico é uma das mais importantes aplicações das TIC, à disposição das
organizações, pois tem um potencial elevado de partilhar informação em grande
quantidade e simultaneamente para multiplos destinaários, independentemente do local
em que se encontrem, de fomn quase instantânea e a custos reduzidos. Atributos como
a,rupidez,obaixocusto,asimpücidade,aorganização,acomodidadeeapossibilidade
de anexar ficheiros fazern do correio elecüónico uma das principais tecnologias de
comunicação na actualidadg seja na vida social em geral, seja em contexto
organizacional. Segundo Kruger eÍ al. Q005, p.926), o correio electrónico é uma das
mais bem sucedidas aplicações informáticas alguma vez imaginad4 alérn de representar
a única mudança verdadeiramente revolucionária na tecnologia da comunicação. Estes
autores referem também que o correio electrónico é um metodo nápido e ómodo de
dirigir negócios, de manter contacto com os amigos e familiares e mesmo de recolher
informação.
Todaüa" a utilização desresponsabilizada do correio electrónico pode expor as
organizações a dificuldades e prejudicar potencialmente a sua actuação no mundo dos
negócios. O uso do correio electrónico pode abú uma nova porüa para a saída de dados
confidenciais - colaboradores mal intencionados podem enúar informações para o
exterior seÍn consenümento, através do correio elecfónico, sem lwantar grandes
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suspeita§. A disseminação do correio electrónico nas organizações tambéÍt propiciou
que alguns colaboradores enüasseÍn e Í€cebessem mensageÍls elec[ónicas para outas
finaliilades que não aquelas destinada§ ao trabalho - a troca excessiva de mensagens
pessoais ou particulares, além de 'toubar" horas de trabalho, aumenta o tráfego na rede
informática, prejudicando ouhos colaboradores e onerando o desempeúo global da
orgaaízaçio. Um outro problema, com que as organizações se deparam' é a
possibilidade de ficheiros anexados às mensagens estareÍn contaminados por ürus
informáticos - meÍrsagerur contaminadas podem disseminar ürus e infectar outos
ficheiros e programas ou podern instalu malwarel no sisterna e tornar a rede
informática vulnerável e, consequenteÍnente, possibilitar o acesso aos dados da
organzaçáo.
Perante este ce'nário, as organizações, preocupadas com a segurança dos dados' com o
uso dispersivo do correio electrónico (mensagens publicitárias não solicitadas,
divertimento, intriga, rumores, maledicência, assuntos pessoais, eÍc') e com a invasão de
ürus informáticos, definem políticas de utilização da Intemet e do correio electrónico
queincluem,emalgunscasos,amonitorizaçãooufiscalizaçãodemensagensrecebidas
e enüadas. Sucede que, por vezes, esse tipo de controlo nem sempre é realizado com o
coúecimento,paÍticipaçãoouconcordânciadoscolaboradores,tomandoeste
procedimento eticamente discutível - de um lado estão as organizações, alegando que
os recuÍsos disponibilizados, no ambiente de habalho, são da sua propriedade e da sua
responsabilidade, e vêem na monitorização/fiscalização a perspectiva de aumento da
produtiúdade, da qualidade e segurança do seu negócio; do oufio lado encontam-se os
colaboradores, alegando que este tipo de controlo é uma fonte de sÍress e
constrangimento desnecessária e uma política inibidora do seu potencial intelectual'
criativo e de inovação, e vêem a
direito à privacidade.
como uma violação do
I 
O t*oo malware provêrtt da orpresâo irLglerla msliciou§ sofrware ç kata'§€ d€ código malicioso destinado a
infittar-sg <le forma itícit4 nos sistemas informático§ de tErc€iros' Estes ódigos orploram as vulnerabilidades 
doc
sisie,ma§'lomsndoasuaentradaftcilerliscl€tsetcmcomoinfuitocâu§aldsno§ouÍoubaÍinformaçô€§.Esta
calqoria de sortwore inclui víÍus, xrgrrr§, ,roJ?n lwnes e spywares'
-l-
O coÍrEio electótrico corDo f€rramentâ de coEuoicôção e o seu impacto ao deserryerho global das orgatriz.ções 12010
Neste contexto, é fundamental encontrar uma sorução de conc iação entre as
necessidades da organização em pre{iervar as suas informações e a sua imagem e o
direito à privacidade dos seus colúoradores.
Este trabalho tem pff objectivo, niio só trazer à discussão este tema, contrapondo as
üsões das organizações e dos seus colaboradores, apresentando diversas üsões e
interpretações do tema, tentando üslumbrar uma saída que conternporize interesses
apar€Íternente opostos maq, tambéÍn, conhecer e analisar a forrna como os utilizadores
desta ferramenta corporativa a utilizam e o seu impacto na produtiüdade, qualidade,
rapidez e rentabilidade das organizações.
í.2 Tema e Objectivos de lnvestigação
Este trabalho nasce da necessidade e interesse do estudo da relação entre as TIC,
nomeadamente, do correio electrónico, e a produüüdade organizacional, tendo em
consideração o impacto que as políticas de utilização destas tecnologias, ou a aus&rcia
delas, têm na motivação e deserrpenho dos colaboradores.
Interessa-nos verificar e avaliar o comportamento dos colaboradores na utilização destas
ferramentas, e no uso que fazem delas (profissional e pessoal), e a estratégia
organizacional para validar esses comportâmentos: a legitimidade e a ética na quebra da
privacidade dos colaboradores.
o objectivo geral desta investigação é determinar em que medida é que a utilização do
correio electrónico contribü para o aumento da produtiütlade pessoal e a quatidade do
trabalho de cada colaborador e, assim, melhorar a produüüdade e o desempenho grobal
das organizações.
Constituem objectivos específicos da investigação:
- construir um referencial tórico dos factores influentes no uso do correio electrónico
em contexto de trabalho;
- Identificar as oportunidades e as ameaças no uso do correio electrónico;
- caracterizzu" os comportâmentos dos utilizadores do correio electrónico em contexto
de fabalho;
- Identificar a responsabilidade da organização no uso de contas de correio electrónico
profissionais pelos szus colaboradores;
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- Verificar a exist&tcia de políticas de conduta esp€cíficas para o uso de contas de
correio electrónico profissionais;
- Analisar a legalidade da fiscalização e controlo das mensage'ns enviadas e recebidas
através de contas de correio electrónico profissionais;
- Apresentâr sugestões, com base nos dados recolhidos, com o objectivo de optimizar
a utilização do correio electrónico eÍn contexto de trabalho.
A importáincia deste estudo reside no facto de procuÍarmo§ encontrar formas
inteligentes para utilizar as TIC nas organizações, de modo a minimizar as dificuldades
e âs zimeaças que integram a rotina do seu dia-a-dia. A sua importância é ainda
acrescida pelo facto de poucas serem as incursões científicas coúecidas até hoje sobre
o teÍna em quest Ío.
1.3 Enquadramento Metodológico
Considerando a variedade de procedimentos metodológicos disponíveis para a
ralização do processo de pesquisa, optamos pela pesquisa aplicada, pois üsa a criação
de conhecimentos para aplicação prática, direccionando-nos para a solução de
problemas específicos (Cervo e Bervian, 1983, p.54) e pela pesquisa exploratória e
descritiva (Cervo e Bervian, 1983, p.57; Vergara, 2004, p-47), com corte transversal.
A pesquisa é exploratória porque o propósito do estudo é descrever e clarificar
conceitos em cujo domínio existe pouco material bibliográfico. A problemática de
estudo é actual e não se encontraram muitas informações cientificamente produzidas
que atendess€m às necessidades da investigação em causa.
A pesquisa é descritiva porque tem por objectivo conhecer e descrever os colaboradores
das organiza@es, que utilizem o correio electrónico, nÍ§ suas actiüdades profissionais,
bem como analisar as suas atitudes, opiniões e comportamentos face a esta tecnologi4 e
relacionáJas com a problemática da produtiüdade e o desernpeúo global das
organizações, para a formulação de eshatégias.
A pesquisa é de corte hansversal uma vez que a recolha de dados ocolreu num
determinado momento (prevalência) e não ao longo do tempo (incid&tcia). Não é nossa
intenção avaliar as variações com o decorrer do te'mpo.
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Para a realização deste estudo foi adoptada uma metodologia de investigação de tipo
quantitativo, pois as suas características apontaram-na como particularmente adequada
para a investigação que se pretendia realizar.
O instrumento de medida utilizado ou técnica de recolha de dados primrírios foi o
inquérito por questionário online. A aná,lise dos dados recolhidos foi realizada em
função do objectivo de estudo por meio de técnicas estatísticas descritivas: distribüção
de frequências de resposta, medidas de tend&rcia central e de disperslio.
Os resultados da análise de dados são apresentados através de gníificos e tabelas e de
explicações no contexto do estudo.
í.4 Estrutura e Organização do Trabalho
A existência de uma sequência lógica de wolução do texto e o encadeamento lógico de
ideias são fundamentais ern qualquer documento. A importância afiibuída ao rigor
científico dos vrários conceitos é similar à impoúincia da forrna como eles aparecem ao
longo de todo o texto. Por esse moüvo o texto do corpo desta dissertação está diüdido
em capíhrlos e subcapítulos e eÍrcontra-s€ estruturado da seguinte forma:
Capíaio I - Introdução: neste capítulo descreve-se a problerrática de investigação, a
justificação do tema e a definição dos objectivos a atingir, a metodologia
utilizad4 bem como a apresentação da estrutura e organização da dissertação.
Capiaio II - Contextualização da Comunicação; neste capítulo procede-se à definição
de conceitos necessiírios à compreensiio da problemática da comunicação
electrónica. São apresentados os conceitos de TIC, comunicação organizacional,
comunicação electrónica e correio elechónico.
Capíaio III - Contqtualizaçõo do Correio Electrónicoz neste capítulo procede-se à
definição de conceitos necessrírios à compreensão da origerr, rratlureza e
funcionamento do coreio electrónico.
Capiulo IY - Revisão da literatura: neste capítulo expõem-se os principais trabalhos e
investigações realizados sobre o correio electrónico. PÍetendeu-se construir um
referencial tórico sobre os factores influentes na utilização do correio
electónico, eÍn contexto de trabalho, através da anrílise e organização de
trabalhos relatados por fotrtes pertinentes preüamente seleccionadas. São
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inclúdas algumas das refer&rcias bibliogúficas rrais importantes para pennitir
aos interessados aprofundar, se necessário, alguns dos assuntos eüdenciados.
Capíulo V - Metodologia.' neste capítulo descrevem-se as diversas fases que
constituem o desenho da investigaç!ío, de modo a alcançar os objectivos
propostos. Referenciam-se e c*rracteirzaÍr,-se o§ pÍocessos de selecçiio da
amostra dos instrumentos de investigação aplicados na recolha e no tratamento
e anrálise dos dados.
Capítulo W - Ápresentação e Análke dos Resultadosz nesk capítulo são apresentados e
discutidos os resultados obtidos na investigação e confrontados os dados mais
relwantes face à reüsão da literatura realizada.
Capítulo W - Conclusões, Implicações e Sugestões'. neste capítulo são apresentadas as
considerações finais, ressaltando o trabalho desenvolvido através das suas
contribú@es e limita@es e zugeridas direcções futuras de investigação.
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Capíhrlo II - A Comunicação Electónica
Gapítulo ll - A Comunicação Electrónica
A conjuntura económica contemporânea tem exigido cada vez mais das organiza@es
uma capacidade de tomar decisões rápidas e eficazes, o que aumenta a relevância do
processo de comunicação organizacional. Este processo deverá ter a sua génese
internamente e toma-se necessário comprometer toda a organização. Efectivamente,
quanto maior for o afinco dos colaboradores com a missão e com as metas da
organizaçãa, maior será a fluidez da comunicação que se traduzirá ern relacionamentos
saudáveis entre colaboradores, tomando a organiza9ào mais forte e competitiva. Neste
contexto, as TIC assumem um papel fundamental cômo agentes facilitadores da
comunicação nas organiza@es. De entre as diversas ferramentas de comunicação
electrónica, o correio electrónico destaca-se como uma das mais utilizadas.
2.1 As Tecnologias de lnformação e Gomunicação
A par da crescente utilização das TIC nas mais diversas actividades humanas (trabalho,
aprendizagan, colaboração e divertimento), as organizações não poderiam deixar de
seguir as tendências gerais de um progressivo e irredutível camiúo para o recurso ao
digital através do uso intensivo do computador e das comunicações (correio electrónico,
chamadas de voz, mensagens instantâneas, videoconferência e ambientes cooperativos
virtuais), Estes recursos assgmem o papel de factor crítico de sucesso nOs processos de
gestão do coúecimento, transformando dados e informações q\ inPuts fundamentais
para as tomadas de decisões nas organizações.
Desde a difusão dos computadores pessoais, em meados da década de 80, que as TIC se
tomaÍam uma realidade inerente à üda de todos nós (Sousa, 2005, p.XIQ' O
desenvolvimento tecnológico dos últimos anos tem colocado as TIC no topo das
prioridades de investimento e desenvolúmento em todos os sectores de actividade.
Segundo Rego (2007, p.494), as novas TIC alteraram o modo como as pessoas obtêm a
informação, escrevem, produzem documentos, trocam meÍrsagens, armazenam
informação, fazem apresentações públicas, comunicam com pessoas de diferentes e
longínquas ríreas geográfi cas.
A aposta nas TIC contribui, de uma forma decisiv4 quer na óptica dos cidadãos, quer da
sociedade em geral, para a promoção da igualdade, para a sua participação mais activa
-9 -
O concio electfuico como fenaarenta de coqNnic.ção eo sêu iÍlp.cto Do desetryenho global das orgatrizações 12010
na üda pública e para uma integração efectiva no que já se designou por «sociedade do
conhecimento». A massificação das TIC e a sua forma dernocratizada proporcionou a
entrada de extensos fluxos de infomração, nas organizações, permitindo uma maior
facilidade e celeridade no processo comunicacional.
A disserninaçiio das TIC em contexto de trabalho culminou em consideráveis mudanças
no quotidiano des organizações e dos seus colaboradores. Efectivamente, as TIC são
vistas como potenciadoras e facilitadoras de mudança nas organizações e, em alguns
cÍl§os, com capacidade para se constituírem como agente§ de mudança estratégica e
organizacional.
"As Tecnolo§as de Inforrrução e Comunicação (TIC) constifrrcm
indubitavelmente um instrumento poderoso ao semiço das organizações, um
meio usado para alcançar uma única finalidaile: a realização das respectivas
actividades com crescentes níveis de produtividade, de eficiência e de eficárcia.-
(Amaral et a1.,2005, p.347).
o desenvolvimento das TIC permitiu a instalação de circuitos de infomração nápidos e
eficazes nas organiza@es, de tâl forma, que os seus colaboradores passam a ser
pressionados, no sentido de gerirem mais inforrnação, de forma mais riípida e com
maior qualidade. A circulação da infomração, em redes globalizadas e altamente
velozes, introduziu o conceito de "tempo real", alterando por completo o riüno de
trúalho e de vida dos colaboradores. o dia-a-dia toÍrrou-se muito mais acelerado e
dinâmico e, consequenteÍnente, múto mais dificil de gerir. Somos hoje assolados por
uma «obsessão pelo ternpo real» e pela (dnstantaneidade da inforrração» (Baudrillard,
1992, p.l9), pelo que é necessário que as organizações t€nham uma atenção especial na
selecçiio dos equipamentos e das aplicações informáticas a adquirir.
Porém, quando falamos em tecnologias, não podernos esquecer-nos que o sucesso de
uma organização passa, sobretudo, pelo potencial humano de que dispõe,
nomeadamente, pelas competências dos seus colúoradores, ao nível da utilização das
TIC.
"O factor humano nunca foi tão importarrte cono na nova economia do
conhecimento- Numa era em que tados podem ter acesso à tecnologia, são as
pessoas que fazem a diferença. Uma empresa que não seja Íeita Wr Wssoos e
Wra ars pessoos, não é nada." (l,oxero,2003, p.l4\.
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As TIC exigem, sobretudo, que se inústa nas pessoÍls que Í§ vão usar. Os efeitos das
tecnologias são sempre o fruto da conjugação de elementos técnicos e humanos. O
aproveitamento das potencialidades técnicas depende, por conseguinte, do uso humano
que lhe é dado (Kiesler, 1986, p.48; Kratú et a1.,1999, p.726).
As TIC apresentam-se como factor decisivo para a modernização , organizaçáo, aumento
da produtiütlade e da competitividade das organizações. Simultaneamente, também
podem ser utilizadas para potenciar um maior controlo dos colaboradores em matéria de
produtiüdade, na verificação do grau de eficiência ou na apreciação da sua competência
e, até, servir de instrumento de aferição do cumprimento das ordens e instruções dadas.
Apesar de este ser um passo fundamental para o processo de desenvolúmento
organizacional, a simples infrodução de artefactos de hardware e sofiv'are, no contexto
organizacional, não conduz à obtenção dos tão desejados ganhos de produtividade.
"A produtividade é um índice de sucesso sobre o uso dos recursos numa
organização e que afere os resultados de um largo espectro de actividades;
como medida de eficiência aplica-se à produção frsica de bens' como medida de
eJicácia organizacional é aplicável à pedormance da gestão." (Anarul et al-,
2005,p.349).
Não é possível atingir o objectivo de ser uma organização modema e eficiente pensando
aperuts em grandes investimentos eÍn eqúpamentos informáticos e na renovação de
infra-estruturas tecnológicas ou no desenvolvimento de softv,tare cada vez mais
sofisticado.
"Tempo é dinheiro. Informação é poder. Gastamos bilhões de dólares
desenvolvendo maneiras de computar, comunicar, viaiqr e prodtzir mais
rápido. Podemos descobir, reunir e movimentar milhares de páginas de
informação com alguns cliques de botões. O resultado tem sid.o mais dinheiro e
mais poder? Não tanto quanto poderíamos esperar. " $tTcullen, 1997, p.3).
Longe vai o tempo em que parecia inquestionável que o investimento em TIC tinha um
retomo financeiro óbvio e garantido (Amaral et al., 2005, p.347). Assistimos,
actualmente, a alguma falta de eüdência relativamente ao Íetomo dos investimentos em
TIC. Se cada vez é mais diffcil avaliar a contribuição dos investimentos em TIC, porque
motivo as organizações continuam a investir de forma massiva nas TIC?
Robert Solow, Pránio das Ciências Económicas de 1987, expressou a famosa frase:
"We see computers everywhere but not in the productivity statistics." (Robert Solow
apud Daid, 1990, p.355). Desta célebre frase terá surgido a expressão 'laradoxo da
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produtiüdade" que resulta da incapacidade em deÍnonstrar de forma conüncente que os
investimentos em TIC resultam na melhoria da produtividade nas organizações.
"O certe do paradoxo é o seguinte: apesar dos supostas ganhos de
produtividade aportados pelos computadores ao nível dos indivíduos e dos
postos de trabalho e dos enormes investimentos em tecnologias de itfornução, o
se impacto na produtiidade organizacional tem sido considerado discutível,
(...). " (Cwha et al., 2007, p -896).
Este é um t€rna empolgante mas controv€rso, recoÍT€xrte nas discussões sobre a
produtiúdade organizacional, mas toma-se demasiado evidente a necessidado que as
organizações têm eÍn saber quais as contrapaÍtidas esperadas dos investimentos nas TIC
paÍa a sua estratégia de negócio, ern função dos objectivos a atingir. Para o efeito é
necessiírio examinaÍ o rendimento alcançado relacionado com a produtiüdade esperada.
" (...) emitir juízos de valor acerca do rendimento alcançado (versus esperado)
de uma organização tendo em devidt conta como foi fein, isto é: - de uma
maneira económica; - de modo eficiente; - e de molde eficaz, naturalmente
respeitando as regras (jurídicas, ambientais, ...) existentes. " (Silva, 2000, p.l1).
A produtiüdade, poÍ sua vez, pode ser entendida como uma medida dos resultados em
relação aos objectivos - eficáci4 ou dos resultados em relação aos inputs - eficiência-
De acordo com Cunha et al. (2007, p.887), a produtividade pode ser concebida como o
grau em que os resultados se aproximam dos objectivos, ou como a relação entre os
resultados e os inprirs necessários para os alcançar.
Segundo Amaral et al. (2OO5, p.347 -348), os termos eficiência e eficácia não sÍio
eqúvalentes. A eficiêÍlcia relaciona-se intimamente com o modo como se obtêm
determinados resultados, mais especificamente, com a quantidade de recursos usados
paÍa atingir os resultados, enquanto a eficácia tem a ver com a quantidade do resultado
obtido.
Segundo Ctrdaa et al. (2007, p.888), entre as medidas de produtiüdade frequenteÍnente
usadÍrs na literatura e pelas organizações encontÍam-se as seguintes: lucro, satisfação
dos clientes, quota de mercado, produtos (não) defeituosos, teÍnpo de resposta às
encomendas, relaçiio entre vendas de dois anos (vendas ano n-l/vendas ano n), relação
entre os custos laborais de dois anos (custos ano o-l/custos ano n), retomo do
investimento, outryt WÍ funcioftírio, relação entre o output Íeal e o output planeado e
custo de trúalho por unidade produzida-
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A diversidade das perspectivas e dÍrs definições teria que resultar numa plêiade
eqüvalente de medidas (Cuúa et al., 2007, p.888). Porém, a mensuração destes
conceitos toma-se dernasiado diffcil deüdo ao facto destes conceitos estarem, mütâs
vezes, inter-relacionados. Apesar de existirem muitos critérios possíveis de serem
aplicados, na avaliação do impacto e à aferição do êxito das tecnologias, a metodologia
baseada nos 3E(s) da GestÍio (economi4 eficiência e eficácia) merece destaque pela sua
relevância em asseguraÍ as vantagens competitivas e a sustentabilidade das
organizações.
A economi4 a efici&rcia e a eficácia são considerados vectores chave para o aumento
de produtividade e da riqueza, sendo o suporte do chamado Value For Money (Silva,
2000, p.11). O conceito Value For Money signífrca que devem ser avaliados e
ponderados os custos e os beneficios dos investimentos para determinar a respectiva
utilidade.
Porém, é certo que as organizações para alcançarem um bom desempenho
organizacional terão de ter capacidade para articular um conjunto alargado e complexo
de medidas aos diversos níveis organizacionais. No estudo de Hansen e Wemerfelt
(1989, p.399-400) sobre desempenho organizacional, os autores identificaram a
existência de dois tipos de factores importantes no deseÍnpeúo das organiza@es:
económicos (factores externos à organização) e organizacionais (factores intemos à
organização). Cr;rr,ha et al. Q007, p.905) tambérn expandem o conceito de eficácia e
desempeúo organizacional, concedendo-lhe uma conotação não apenas económica mas
também social e humana.
A produtiüdade, a eficiícia e o desempeúo são temas críticos na literatura
organizacional e apesar de várias aproximações ficam por responder diversas questões:
Como deverão os investimentos em TIC e as organizações que neles investem ser
avaliadas? Um investimento em TIC é efrcaz na óptica de quem? Dos gestores, dos
accionistas, dos colaboradores ou da sociedade? E o que sucede se for eficaz na
perspectiva de uma destas partes, mas ineficaz na perspectiva de outras?
Um dos componeÍrtes mais importantes na avaliação de qualquer investimento é a
identificação e a quantificação dos custos a ele associados. Segundo Amaral et al.
(2005, p.361), os investimentos em TIC devem ser eqúparados a úvestimentos de
capital, porque dessa forma são melhor organizados e controlados. Contudo,
actualmente assistimos a grandes investimentos em TIC sem que haja previamente um
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pÍocesso de análise e de avaliação desses investimentos. AÍnaral et al. (ibidem, p.347)
sustcnta que mútos dos avultados investimentos em TIC são geralmente classificados
como estratégicos, tentando witar a responsúilidade de proceder à sua avaliaçÍío e à
definição de mecanismos objectivos de análise do szu impacto organizacional.
Segundo o mesmo aúor (ibidem, p.361-362), a oomponente fundamental para a
avaliação de um investimento em TIC é a identificação e quantificação dos custos
associados a esse investimento. A identificação dos custos deve ser exaustiva e, numa
p€rspectiva abrangente, poderá englobar todos os custos associados com a concepção,
desenvolvimento, implernentação e operação. Porém, para alân dâ necessidade da
inventariaçiio cuidadosa e exaustiva de todos os custos associados a um investimento
em TIC, aduz o autor que estamos confrontados com o imperativo da sua quantificaçiio
ern t€rÍros monetários, de modo a levar a cabo uma avaliação económica o mais válida
possível.
Os beneffcios para as organizações do investimento em TIC podem ser inúmeros.
Alguns objectivamente identificáveis ou quantificáveis, outros mais ocultos e com
reflexos apenas a longo prazo. Mas é certo que as orgadzações poderão alcançar
grandes beneficios se consegu.irem automatizar e agjliz,ar os diversos processos de
negócio, com grandes volumes de documentos, recorrendo à sua distribúção electónica
e à melhoria do processo de comunicação. Os beneficios alcançados reflectem-se
essencialmente na rapidez do processo de negócio e no aumento da produtiüdade dos
colaboradores, na medida em que ficam liwes para outras tarefas.
"Em termos funcionais e no que concerne às TI, os beneficios derivam do facto
de a tecnolo§a permitir mais tdrefas com maior precisão e qualidade em menos
tempo e com um custo menor." (Amaral et al.,2005, p.362-363\.
Os custos e os beneficios decorrentes dos investimentos eÍn TIC são mútas vezes
dificeis de identificar, valorizar e controlar e, por isso, são muitas vezes ignorados.
Poré,m, por mais diffcil que seja a sua avaliaçlio, é sempre preferível errar vagam€nte,
caso se estime o s€u valor, do que estar errado de forma precisa (Serrano, 2007, p.ll-
t2).
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2.2 A Gomunicação Electrónica
Existem hoje numerosas pessoas e organizações u 16!alhaÍ em diferentes locais
geogIáficos, que comunicam através de meios electrónicos, produzindo projectos,
gerando inova@es, procurando resolver problemas organizacionais complexos,
p,ropondo novas eshatégias organizacionais, criando novos serviços, fazendo até t
gesüio de projectos e de organiza@es (Rego, 2007' p.496).
Rego (ibidem, p.496) sustenta que a comunicação electónica contribú para o
incremento no volume das comunicações, na medida ern que permite partilhar
rapidamente elevados volumes de informação com clientes, fomecedores e
colaboradores. O mesmo autor afirma ainda que mútas das comunicações nunca seriam
realizadas sem as conquistas dos meios electrónicos.
por outro lado, Rego (ibidem, p.498) considera que a resolução de problemas não é
necessariamente mais nipida quando mediada electronicamente. Em mütos ülsos, Íls
reuniões cara-a-cara são mais rápidas, mesmo quando a§ tarefas são de baixa
complexidade. segundo o autor, é presumível que tal resulte do facto de a comunicação
elecúónica ser carenciada de sinais não verbais e dificultar a emergência dos líderes de
grupo e o alcance de consensos, pelo que é provável que algumas tarefas sejam mais
eficazmente realizadas por mediação electónic4 ao passo que outras o sejam pela
comunicação cara-a-cara.
"Paradomlmente, quonto mais as organizações se virtualizam, mais os seus
colaboradores necessitam de se encontrar pessoalmente' " (llandy, 1995, p'46)'
Assim, a comunicação elecüónica não pode ser üsta como um substituto das
comunicações cara-a-car4 mas sim como um complernento de outros tipos de
comunicação. A este respeito, Pteto Qbidem, p.499) sustenta que as novas tecnologias
facultam de comunicação outrora impensáveis, mas é necessário
considerar as suas especificidades e compÍeender que os seres humanos necessitar'ao
sempre de contactos cara-a-cara, por isso a eficrícia das novas tecnologias não depende
apeiras dos atibutos técnicos mas também dos aspectos sociais que as envolve,ln.
"Ás vantagens da comunicação electrónica são inegoveis' Mas, devemos
lembrar-nos de que a revolução emergen e não altera, nem pode alterar' os
preceitos hitsicos da cotmtnicação. Devemos aprender a usar estes
equirynentos como ferramentas de melhoria do processo comunicacional' não
para prejudicá-lo. " (Cullinan, 1993, p.ól).
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Assim, para que a comunicação electrónica seja eficaz é necessrírio seleccionar as
ferramentas mais apropriadas as inforrnações que se pret€ndeÍn transmitir com base nas
necessidades do rernetente e do destinatiírio, nos atributos da mensagem e nas
especifi cidades da própria ferramenta.
2.3 O Gorreio Electrónico como Ferramenta Estratégica
A comunicação entre colaboradores da organização assume um papel ütal para o
sucesso do negócio, na medida em que, müto mais do que um sisterna de informação
(sr), representa o processo fundamental de troca de ideias, experiências, influ&rcias,
projectos e conhecimentos que sustentaÍn o trabalho em eqüpa e a paÍticipação dos
colaboradores (Sousa, 2005, p.251).
"Toda a activid.ade de uma empresa (ou qualyuer organbação) é um
encadeamento de processos, interacções e de comunicações: eles são o
lubrificante que Wrmite o Íuncionamento do mccanismo organizacional. "
(Cabin, 1999, p.8l).
As interacções e mmunicações entre colaboradores e eirte organizações são ern grande
parte realizadas pela mediação de dispositivos baseados em computadores por via do
r@urso ao digitâI. A este respeito, sousa (2005, p.252) sustenta que o desenvolvimento
eficaz da comunicação na organização pode ser optimizado através de uma aniílise
rigorosa das ferramentas aúilizar, face aos objectivos a atingir.
No âmbito das TIC, a Internet é considerada como um meio priülegiado, quer pela
inforrnação que disponibiliz4 quer por permitir uma comunicação mais f;ícil e, acima de
tudo, constituir uma mais-valia para a maioria das sociedades contemporâneas,
mlocando-se como um factor fundamental do desenvolvimento actual, na medida em
que se tomou num instrumento de trabalho e de lazer.
A utilização generalizada dos meios de comunicação e tratamento de infomração
electrónicos, nas organizações, obriga a que a maioria dos szus colaboradores estejam
durante o honírio de trabalho a utilüar o computador e a usufruir dos serviços
disponibilizados pela Intemet, onde o mrreio electrónico ganha destaque.
De entre as feramentas de comunicação, provavelmentg a de maior utilizaçiio e a que
proporciona um método nípido de correspond&rcia entre pessoas é o correio electrónico
(vulgarmente conhecido pela expressão tnglesa e-mail ort enail - diminutivo de
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electronic mail) defrmdo poÍ Hudson (1997, p.2l) como "the most Wrsonal form oÍ
human cotnmunication going on out there".
O correio electrónico revolucionou completamente o panoÍama das comunicações a
partir do final do século XX.
"A transmissão electrónica de mensagens representa uma revolução na partilha
simultânea da mesma informação por diferentes Wssoas, independentemente do
local onde se encontram. " (Greenberg e Baron, 1997,p.296).
Ao contrário do correio radicional, esta forma de comunicação permite que quaisquer
mensagens enüadas para qualquer local do globo terresffe, por mais recôndito que sejq
possam ser recebidas poucos minutos após o seu envio (Y a2,2006, p.ll 5).
"O correio electrónico (...), usado por muitas centenas de milhões de pessoas
ern todo o mundo, é hoje o principal tipo de correio utilizado, sem qualquer
discriminação hierórquica ou sectorial, quer por particulares quer Por
empresas, i.e., enviam-se actualmente mais tnensagens de e'mail, por dia, que
de correio normal, em papel. " (Sílva, 2008, p.10).
Segundo Cunha et al. (2007, p.476), o correio electrónico merece ser destacado porque
o seu uso é progressivamente generalizado e muitas pessoas e organizações dificilmente
fariam o seu trabalho sem esta ferramenta de trabalho.
Tomando-se o correio elechónico ern algo tão vital na sociedade modema, é quase
impossível conhecer alguém que ainda não teúa um endereço de correio elecffónico.
Por ser uma ferramenta de comunicação ágil e de simples utilização, tomou'se comum
para fazer a divulgação de produtos e serviços, para substituir avisos e comunicaÉes,
para maÍcar reuniões, confirmar e recapitdar assuntos já discutidos via telefone ou por
contacto directo, etc.
Na opinião de Cuúa et al. (2007 , p.439), o coÍreio electrónico beneficia das
tecnologias de texto, som e imagem e pode faailtar feedback relatlamente úpido' é um
meio adequado para una votação elec'trónica incide,nte sobre assuntos já discutidos e
que não exigem interacção adicional enfe os elementos do grupo, selrdo no eÍrtanto um
meio pouco apropriado para influenciar, persuadir ou vender uma ideia.
Pelas suas particularidades, o coÍreio electónico incorpora as qualidades de
honestidade, expressiüdade e impessoalidade similares às das cartas, e denota um nível
de formalidade similar ao da comunicação cara-a-cara. (Tassabehji e Vakola, 2005,
p.67).
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Na opinião de Silva Q008, p.l2), o correio electrónico é a principal ferramenta de
mútos uülizadores de computâdor. Este autor adianta que mütos são aqueles que
utilizam o computador apenas para enviax e receber mensagens de correio electrónico.
Atributos como a rapidez, o baixo custo, a simplicidade, a comodidade, a organização
da informação e a possibilidade de anexar informação, fazem do correio electrónico
urna ferramenta de comunicação por excel&rcia, envolvendo troca de informação entre
pessoas, à distância (Silva, 2008, p.8-12).
Para Rego Q007,p.497), não é claro que o correio electrónico seja mais contributivo da
eficiícia e do desernpenho orgaoizacional do que outras formas de comunicação, mas é
indubitável o seu contributo pal,:a a efrcâcra em diversas actividades. Aduz o autor que
bastaní reflectir sobre a possibilidade que o correio electrónico proporciona de
enúar/receber mensagens de e,/ou para qualquer pârte do mundo, a qualquer hora e com
grande volume de informação.
O Inquérito à Utilização de Tecnologias da Infomração e da Comunicaçâo nas
Empresas, revelou que ent 2009,95,3% das empresas com dez e mais pessoas ao
serviço utilizaram computador, 92,7o/o acderam à Intemet e 90,5o/o comunicaram
através de correio electrónico (INE, 2009, p.1).
Este estudo corrobora a opinião de viírios investigadores sobre a verdadeira dimensão
do correio electrónico: Hudson (1997), Rego (2007), Ctlu*ta et al. (2007) e Silva (2008).
É indubitável que o correio electrónico faz parte da úda quotidiana de muitos milhões
de pessoas e organizações. Mútos biliões de mensagens são diariamente trocadas entre
milhões de pessoas e organizações (Rego, 2007, p.500). Qualquer que seja a dimensão
real, Rego (ibidem, p.500) afirma que é ampla e que muito trúalho organizacional só é
conseguido com a utilização desta ferramenta. Kruger et al. Q005, p.926) vão mais
longg e consideram que o coÍreio electrónico constituiu uma verdadeira revolução
tecnológica-
"E-mail is one of the mos, suecessÍul computer applications yet devised (...)
Some have even claimed that e-rui|, along with the invention of witing,
pinting, and telegraphy, represents the only traly revolutionary change in
communication technologt- (...) E-nail is a quick and convenient method for
people to conduct business, stay in touch with Íriends and family, and even
collect data." (Kl:tger et a1.,2O05,p.926).
Cunha er al. Q007, p.476), apresentam uma lista de algumas vantageÍrs do correio
electrónico a considerar:
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- É u- meio múto rápido, que em comparação com o correio tradicional o toma num
"correio-caracol";
Independentemente das distâncias é um meio bastante barato;
- Perrnite enüar rapidamente grande volume de informação paÍa multiplos
destinatários simultaneamente;
- Emissor e rece,ptor da mensagem não tàn de estar envolüdos na ligação ao mesmo
teÍnpo;
- As pessoas podem enviar e receber mensagens sem pertur:bações fortes no fluxo de
trabalho, e.g., as mensagens podem ser enviadas/lidas nos momentos de trabalho
mais livres;
- Permite eliminar alguns custos €rn teÍnpo e outros r@ursos, e.g., úpias de oficios a
distribuir por muitas pessoas, tempo despendido a enüar faxes, a estabelecer
contactos telefónicos e a prepaÍar o correio tradicional;
- As mensagens de correio elechónico podem ser lidas em qualquer parte do mundo,
permitindo "estar em contacto" e trabalhar quando necessário.
Monteiro (1997, p.39) identifica também um conjunto de vantagens: a primeira é a
comunicação não ter teÍnpo nem lugar, i.e., na situação de não se poder contactar uma
dada pessoa, permite deixar uma mensagem que será recebida mais tarde pelo
destinatário. A segunda vantageÍn é o tempo de reflexão inerente a este serviço, na
medida em que a recepção de uma mensagem não implica uma resposta imediata. Por
último, a facilidade e rapidez com que se trocam mensagen§ e documentos faz deste
serviço uma excelente ferramenta de competitiüdade empresarial'
Sob o ponto de ústa económico, e segundo Monteiro (ibidem, p.39), o correio
electrónico faz também algumas vantagens para as organizações, nomeadamente a
poupança em custos de correspondência (envelopes, selos, papel e teÍnpo despendido).
Por outro lado, o correio electrónico contribui para a protecção do ambiente, uma vez
que dispensa o uso do papel e o s€u hansporte em veículos motorizados (e.g., carro,
aüão, comboio).
Mas o correio electrónico, hoje em dia, não é somente uma fe,lramenta de comunicação.
Novas funcionalidades e diversos vêm sendo incorporados nos
pÍogramas de correio elechónico (Turban et a1.,2004, p.152). Os programas de correio
electónico são, hoje, excelentes ferramentas de gestão de ficheiros, gestão de tarefas,
gestiio de contactos, gestão de notas, calendário e agenda electrónica.
"Email is one of the most successful computer applications yet deüsed. Our
empirical data show however, that althouglt email was originally designed as a
communications application, it is now being usedfor additional Íunctions, that it
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was not designed for, such as task management arrd Wrsonal archiüng. We call
this email werload. " (Whittaker e Sidner, 1996, p.276).
A utilização do correio electrónico, como feramenta ágil, simples e económica de
comunicação tomou-se fundamental, permitindo realizaÍ mais tarefas num curto espaço
de terrpo e com maior qualidade, comparativamente ao uso do telefone, do papel do fax
e do contacto directo (comunicação cara-a-cara). A utilização do correio electrónico
permite aumentar a produüvidade pessoal e a qualidade do trabalho de cada colaborador
e, assim, melhorar a produtiüdade e o deserrpenho global da organza$o. Porenr, esta
não é considerada como uma verdade absoluta.
Os colaboradores de uma organização não podem ignorar esta poderosa ferramenta de
comunicação. A partir do momento err que têm uma conta de correio electrónico
atribuída pela organização, já não lhes é permitido igrorar as meÍrsagens que lhes são
enúadas. Os programas de correio electrónico permitem sabeÍ se alguéur recebeu e/ou
leu as mensagens que lhe foram remetidas. Permitem sú€r a data em que a mensagem
foi recebida, e se foi aberta. Se não o foi, o normal é contactaÍ o destinatário para saber
o motivo pelo qual não foi lida. Se o destinatrírio alegar que não recebzu a mensagem é
possível testar se, de facto, ele abriu ou não a mensagem. O correio electrónico toma-se
assim, tambeÍn, numa ferramenta de controlo (Cwha et al., 2007, p.477\ ao serviço das
organizações.
Por forrna a garantir que o deseÍnpenho dos colaboradores esteja conforme o planeado,
as organizações sentem necessidade de implementar mecanismos de controlo das suas
actiüdades. PoÉm, a ideia de controlo, no local de trabalho, transmite mütas vezes
uma imagem de desconfiança, suspeita e desconforto, por parte dos membros
organizacionais, pelo que a sua impleÍnentação dwe assegurar a liberdade de acção de
cada um dos seus elementos, por forma a não comprometer os objectivos
organizacionais.
"O modo como são gizados, implementados e geridos os processos de controlo
organizacionais repercutem-se na qualidade do desempenho dos indivíduos e no
seu níyel de satisfação com o trabalho e a organização. " (Ctnha et a1.,2007,
p.781).
Para além das vantagens do correio electrónico relativamente a oufras ferramentas de
trabalho, Cunha er al. Q007, p.476) apresentam também algumas desvantagens do
correio electrónico:
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menos rico do que os contactos cara-a-car4 pela ausência de
gestos, expressões faciais ou contacto úsual;
- É pouco apropriado paÍa mensagens confidenciais ou delicadas, para influenciar ou
penuadir, expressar sentimentos ou emoções ou para mostraÍ autoridade ou sÍaÍns;
- Dadas as suas particúaridades @arato e rápido), pode conduzir a uma sobre-
utilização desnecessiíria, suscitando o aumento de mensagens triüais, conduzindo ao
"lixo" comunicacional, afastando os colaboradores das suas funções normais na
organização e conduzindo ao seu uso para fins particulares.
A respeito do primeiro item das desvantagens anunciadas acima, Rego (2007, p.496) é
da mesma opinião, i.e., qlJe este tipo de comunicação estrí desproüdo de sinais não
verbais, tâis como o contacto visual, o tom da voz, as expressões faciais e os gestos, se
comparado com a comunicaçáo cxa-a-cta (exceptuando a videoconferência)' Para este
autor, a escassez de sinais de presença social pode criar obstiáculos à compreensão das
mensagens e dificuldade de comunicação, na medida on que não transmitem confiança"
cordialidade e amabilidade pessoal e outros estados de espírito interpessoais.
Porém, e em certa medida, é possível compensar a ausência de linguagem corporal, nas
comunicações electrónicas, com o recuÍso a grafismos que, para alán de compensarem
a falta de contacto pessoal, t&n como principal objectivo acentuar a informalidade do
-É
me10.
O correio electrónico não pode ser visto apenas como uma forma de transmiür uma
mensagem escrita. Esta ferramenta apresenta uma forma híbrida - uma mistura de livre
oralidade e de escrita, de abreüaturas, símbolos e meias palawas (e.g. smileys, ernotions
ou acrónimos) que permitem exprimir elementos emocionais. Entre os smiles mais
populares teÍnos por exemplo o sorriso :-), o piscar de olho malandro ou cúmplice ;), a
risada ou gargalhada l-l ot o smile insatisfeito ou triste :-( .
Cuúa el al. Q007, p.476) reconhecem existir uma linguagem diferente, mas para o§
autores as dificuldades na regulação da interacção, da petcepção dos intedocutores e da
consciencialização do contexto social permanecem.
"(...), o símbolo r) não permite distinguir se o emissor frui de um stnve deleite
ou grande hilaridaile. " (Clarnpitt,201l apud Clnha et a1.2007, p.476).
Em jeito de súmulq podemos dizer que o correio electrónico se tomou numa das
tecnologias mais utilizadas tanto por particulares como poÍ organiza@es. É uma
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ferramenta de trabalho indispensável e, principalm€nte, um meio de comunicação
elecffi nico corporativo.
Esta forma de comunicação tem üdo uma grande disserninação nos rilltimos anos, pelo
que deve ser qrcarada oom seriedade. Apesar do uso generalizado do correio electrónico
como ferramenta de trabalho, existe o risco de não ser utilizado correctânente e de
prqjudicar o orercício das funções organizacionais, pelo que a oristência de estratégias
sustentadas de tratamento, encarninhamento e resposta às mensagens elecfuónicas é uma
condição fundamental para a sua credibilização (Santos e Amaral,2002,p.l).
-22-
Capíürlo III - O Correio Elecnónico: Origem, Natureza e Funcionamento
Capítulo lll- O Gorreio Electrónico: Origem Natureza e,
Funcionamento
O correio elechónico é um dos serviços mais populares da Intemet, apesar de ser
também um dos serviços mais antigos. Qualquer sistema com capacidade de navegar na
Intemet suporta serviços de correio electrónico, ou seja, é possível enüar e receber
meÍrsagens de correio electrónico a partir de qualquer parte do mundo, seja qual for o
tipo de equipamento utilizado (computador, telemóvel ou PDA), desde que dispoúa de
acesso à Internet e de um browser.
3.í Origem do Correio Electrónico
Nos primórdios das tocas de informação por meio electrónicos entre computadores, as
comunica@es eram efectuadas através de ligações de rede lentas e com protocolos
muito fechados, o que fazia com que fosse complicada a transacção de informação entre
computadores colocados em locais próximos ou remotos. Em 1970 a Xerox Corporation
desenvolveu uma rede local que suportava transferàrcias de dados. Nascia o conceito de
Etheme/, que veio possibilitar, com o aumento da largura de banda, o tráfego de dados
de maior dimensão e em maior quantidade. Foi neste momento que começou a
massificação das redes, mas continuava a existir um problema fundamental: cada país
estabelecia o seu protocolo para a comunicação entre redes. Para a globalização das
redes ser uma realidade foi necessário esperar até Janeiro de 1983, altura em que a
ARPAnet (Advanced Research Projects Agency óo Departamento de Defesa Norte-
Americano) aderiu ao protocolo TCPIP (Transmission Control Protocol/Internet
Protocol) deserolüdo em 1972 por Vinton Cerf e Bob Khan. Nasce a Internet e alteta-
se para sempre a forma de comunicaçiio. Quando se generalizou o acÉsso à Intemet nos
meados dos anos 90, surge também a massificação do correio electrónico (Oliveira,
200s, p.l l).
2 Segundo Gallo e Hancock (2003, p.316) o conceilo de Ethemçt dcriva da antiga substância electornagnétiça tóriça
df,tonl[lradz éter lumidle/o que supostan€nte €ra o elemento universal ilüsível que ligava todo o universo e as.suas
paÍtes. Desta fonn4 uÍna 'tede de éted' (em inglês, eíhetrct) é uma r€de que con€cta todos os componentes
associados a essa rede.
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Curiosamente, o correio electrónico é anterior ao aparecimento da Intemet @ellis, 1997,
p.1; Peter, 200.3, p.l; Alves, 2006, p.20). Nos finais dos anos 60, os investigadores
ligados à ARPAn€t utilizavam a rede principalmente para toca de mensagens e
documentos, sendo desde essa altura" o correio electrónico, um dos se,nriços
responsáveis pelo grande sucesso da Intflret (Monteiro, 1997 , p.37). Efectivamente, os
sistemas de correio electrónico foram uma ferramenta crucial para a criação da rede
intemacional de computadores, designada por Intemet (Alves, 2006, p.20).
"Email is much older than ÁRPANet or the Internet. It was never invented; it
evolved from very simple beginnings. " (Peter, 2003, p.l).
Os primeiros sisteÍnas de troca de mensagens, refere,nciados na bibliografia
especializada, foram criados em 1965, mas nessa altura as mensagens elecuónicas só
podiam ser trocadas €ntre pessoas que partilhavam o mesmo computador, do tipo
mainframe. Os primeiros sisternas de correio electrónico coúecidos foram o
Cotnpatible Time-Shaing System do MIT (Massachusetts It stitute of Technologt) e o
Q-32 da SDC (System Development Corporation) (Nves, 2006, p.20).
"Early enuil uras just a snall adwnce on what we lopw these days as a file
directory - it just put a message in another user's directory in a spot where they
could see it when they loged in. Simple as that. Just like leaving a note on
someone's desk (...). Some of the mainfrane compÍers of this era might have
had up to one hundred users - ofien they used what are called "dumb terminals"
to occess the mainframe lrom their work desks (...). Before internetworking
began, therefore, email could only be used to send messages to vaious users of
the sarne computer." (Peter,2003, p.l).
Estes sistemas depressa se transformaram err sistemas de troca de mensag€ns em rede,
permitindo desta forma que utilizadores situados em diferentes computadores trocassem
mensagens entre si. Pensa-se que, em 1966, o sistema AUTODIN (Áutomatic Digital
Network), do Serviço de ComunicaçÍÍo de Dados do Departamento de Defesa Norte-
Americano, foi o primeiro prog&ma real de correio elechónico a suportar Eansferências
de mensagens electrónicas entre computadoÍes diferentes, porém, o Sistema de Defesa
Norte-Americano contra aviões bombardeiros inimigos - SAGE (Semi Automatic
Ground EnvironmezÍ), já dispunha lms anos antes, de propriedades e funcionalidades
similares (Alves, 2006, p.20).
-24-
Capínrlo III - O Correio Electrónico: Origem, Natureza e Funcionamento
"Once computers began to talk to each other over networks, however, the
problem became a little more compl* - We needed to be able to put a message
in an envelope and address it. To do this, we needed a means to indicate to
whom leüers should go that the electronic posties understood - just like the
postal systern, we needed a way to indicate an address. " @*er, 2003, p.1).
Desde 1969 que a rede de computadores ARPAnet - primeira rede operacional de
computadores à base de troca de pacotes de dados e precursora da Intern€t, pfinite a
transferência de mensagens electrónicas entre diferentes sisteÍnas na rede. Mas foi o
informático Raymond Samuel Tomlinson, coúecido apenas por Ray Tomlinson, que
em 1971, mereceu o destaque de "inventor" do correio electónico (Bellis, 1997, p.l,
Alves, 2006, p.20). Funcionário da BBN (Bolt Beranek and Newman), empresa
conhatada pelo Departamento de Defesa dos Estados Unidos, ern 1968, para implantar a
ARPAn€t, Ray Tomlinson testava um programa coúecido por SNDMSG (contracção
da expressão em inglês "send message"), que permitia a troca de mensagens
electrónicas localmente (compartilhar ficheiros). Para fransmitir mensagens enfe
computadores ligados em rede, Ray Tomlinson trabalhava com o protocolo de
transferência de dados CYPNET. Este protocolo tomava possível o enüo e recepção de
ficheiros pela rede mas não permitia anexar ficheiros, pelo que o código do protocolo
CYPNET foi incorporado no programa SNDMSG, permitindo assim enviar mensagens
(ficheiros) entre quaisquer computadores ligados na rede ARPAnet. Mas ficava ainda
um problema por resolver: como distinguir um endereço local de um endereço de rede.
Para o efeito, Ray Tomlinson escolheu o símbolo @ para distinguir entre as mensagens
destinadas a caixas de correio na máquina local e as que se dirigiam para a rede, por ser
o símbolo que sigrifica "at", otr seja, estar em algum lugar (Bellis, 1997, p.l; Peter,
2003, p.l ; Alves, 2006, p.20).
Para testaÍ a sua "invenção", Ray Tomlinson enúou uma mensagem electrónica, para si
próprio, de um computador para o outo (a BBN tiúa dois computadores situados lado-
aJado, na mesma sala, ligados entre si através da rede ARPAnet). Essa mensagem não
foi preservada mas t€rá sido provavelmente "QWERTYIJIOP" ou qualquer oufia
mensagem igualmente insignificante (Bellis, 1997 , p.1). Enüada com o único objectivo
de testar o programa é actualmente mnsiderada, na bibliografia, oomo a primeira
mensagem de correio electrónico.
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3.2 Natureza do Concio Electrónico
Na opinião de Lewis (1998, p.23), o correio electrónico consiste na possibilidade de
enviar "mensagens a quaisquer pessods com una conta no InterTret e também a uma
grande parte das empresos, que têm já wn endereço de correio electrónico" .
Irnporta, a este nível, distinguir três tipos de correio electrónico quanto à sua natureza:
pessoal, organizacional e profissional. Sendo que uma única pessoa pode ser detentora
dos três tipos de correio electrónico simultaneamente, e.g., pode deter uma conta de
correio electrónico para fins pessoais, uma conta de correio electrónico geral ou
departamental da organização e, uma conta de correio electrónico da organização
adstrita somente à sua pessoa.
3.2.1 Correio Electrónico Pessoal
O correio electrónico pessoal, também chamado de particular, é como o póprio
nome indic4 pessoal. Sendo pessoal, cada pessoa é liwe de escolher o endereço que
pretender e usá-lo da forma que melhor entender. O endereço poderá ser um nome,
parte de um nome, uma alcunh4 urna data importante, etc. Parz o fazer é necessiírio
efectuar nma inscrição num fomecedor de serviço de Internet - ISP (Internet Service
Provide) e escolher o nome que pretende (desde que esse nome seja único nesse
ISP). O endereço terá â seguinte forma: 'trom@ISP.domínio" (Silva, 2008, p.l3).
Segundo Júnior (2007, p.5), o correio electrónico pessoal é todo o correio electrónico
que não é fornecido pela organização e que a ela n!úo diz respeito. É de propriedade
exclusiva de quern o deteÍn. Na opinião deste autor, o correio electrónico pessoal é
utilizado como meio de comunicação para tratar de assuntos particulares, sem que o
contacto efectuado com outrerr esteja relacionado a assuntos atinentes à organização
onde trabalha.
3.2.2 Correio Electrónico Organizacional
No correio electrónico organizacional podem ocorrer duas situa@es: a organização
tem domínio na Intemet proprio ou rooorre a um ISP responsável pela gestão do
correio elec*ónico. Neste último caso, à semelhança do correio electrónico pessoal,
o endereço terá a seguinte forma: "nome_da_organização@ISP.domínio" (Silva
2008, p.13). Porém, a maioria das organiza@es já tern um domínio registado e fazqt
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uso desse domínio nas suas contas de coÍreio electrónico, por ser mais profissional e
também por ser uma forma de promover o Website da própria orgianização. Neste
caso, é habitual designar o end€reço de mrreio electrónico por "geral" ou "info", e
assume geralmente a seguinte forma "geral@nome_da_organização.domínio".
Contudo, as organizações poderão ter necessidade de ter mais do que um endereço de
correio electróni cÃ, e.g., endereços de correio electrónico por departâmentos
(comercial, financeiro, marketing suporte). Nesse caso, é habitual colocar o nome do
departamento no nome do endereço: "departamento@nome_da_organização
.domínio" (Silva 2008, p.I3).
3.2.3 Correio Electrónico ProÍissional
Independentemente dos endereços de correio electrónico organizacionais ou
depaÍamentais, é habitual que cada colaborador teúa igualmente um endereço de
correio electrónico com o seu nome. A individualização do correio electrónico numa
organizaqáo poderá servir para trocas de mensagens intemamente entre
colaboradores, ou ser utilizado para assuntos que sejam da responsabilidade de um
colaborador específico (e.g. chefe de secção). Neste caso, o endereço de correio
electrónico é, normalmente, constituído da seguinte forma:
"nome_do_colaborador@nome-da_orgatizaçáo.domínio". Esta tipologia de correio
electrónico, apesar de ser indiüdual, envolve o nome e imagern da organização, pelo
que, quando um colaborador contacta com terceiros recorrendo ao correio electrónico
fomecido pela organizaçío, deverá teÍ em atenção a preservação da honra e da
imagem da organização. Segundo Gonçalves (2002, p.2), a organizaçãa é
proprietríria do eqüpamento que acede à rede e das contas de correio electrónico que
disponibiliza aos seus colaboradores. Aduz ainda o mesmo autor que, sendo a
organização e,mpregadora das pessoas que utilizam as suas contas de correio
elecfiónico fica responsável pelos actos dessas pessoas.
Segundo Júnior (2007, p.6), o correio electrónico profissional é aquele que a
organização fomece aos seus colúoradores c.omo ferramenta de trabalho, tendo
como única finalidade o desempeúo de fun@es relativas ao seu trabalho. Sendo
fomecido pela organização, constitui propriedade da mesma.
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3.3 Funcionamento do Gorreio Electrónico
Para que seja possível trocar mensagens de correio electónico é necessário que exista"
e,m primeiro lugar, um emissor e um receptor, e que os mesmos possuam endereços de
correio electrónico viflidos. Em segundo lugar, é necessário haver mensagens e
respostas a mensagens Çeedback). E em terceiro lugar, o correio electrónico requer uma
infra-estrutura tecnic4 suportada pela úrtemet, baseada em computadores servidores e
computadores pessoais e um conjunto de protocolos (TCPÂP) de transmissão de dados
(Silva 2008, p.9).
Do ponto de üsta tecnológico, o envio e recebimento de uma mensagem de correio
elecüónico é realizado através de um sistema de correio electónico, composto por:
software, que suportâ a funcionalidade de "cliente de e-mail'; de um ou mais
"servidores de e-mail," que através de um endereço de correio electrónico conseguem
transferir uma mensagem de um utilizador para um ou mais destinaüírios; e de
'lrotocolos de Intemet' que pennitem o tnífego de mensagens (Alves, 2006, p.22).
Assim, quando se enúa uma mensagem de correio elechónico de um "cliente de e-
mail', ela é encaminhada de servidor e,m servidor até ao servidor de serviço de
mensagens do destinatário através de protocolos de transmissão de dados.
"O envio de mensagens de e-mail envolve a transmíssão de dados de um agmte
de correio para um servidor de correio local ou remoto, normalmente utilizando
o protocolo SMTP (Sinple Mail Transfer Proacol). Já a leitura de unw
menÍ;agem de uma caixa de correio, envolve a leitura de dados de um serttidor
de correio onde usualmente se utiliza o protocolo POP3 (Post ffice
Protocol). " (llwang et al., 2005, p.358).
Nlio se compagina com o propósito deste estudo apresentár uma abordageÍn detalhada
da infra-estrutura técnica do correio electrónico, contudo toma-se importante perceber o
seu funcionamento, pelo que se segue uma brwe explicação.
Quando uma pessoa (emissor) pretende enviar uma mensagem acede a um programa de
correio electrónia (e.g. Microsofi Outlooh Outlook Express, Thunderbird, IncrediMail,
etc.), digSta o endereço do destinatário (receptor), o assunto da mensagem e o mrpo da
mensagem. De seguida procede ao envio da mensagem. O programa de correio
electrónico conecta-se com o servidor de correio elec{rónico enüado - SMTP, e
fomece-lhe o nome do destinatrírio (rec.eptor), o nome do remetente (emissor) e o corpo
da mensagem. Se o endereço de correio electrónico do destinatiário tiver o mesmo
domínio do rernet€nte, a mensagem fica alojada numa caixa de correio electrónica
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(mailbox) no s€rvidor de recepção até ser "reclamada" pelo destinatário; caso contrário,
o s€rvidor SMTP terá de comunicar com o servidor SMTP do domínio do destinatário
da mensage,m. Para o fazer, o servidor SMTP estabelece comtmicação com um servidor
de DNS (Domain Name System) e solicita-lhe a localização do servidor SMTP desse
domínio. Localizado o servidor SMTP do domínio, conecta-se a ele e fomece-lhe a
mensagern. Se o servidor SMTP reconhecer o nome do domínio entregê a mensageÍn ao
servidor POP3 ou IMAP (Intemet Mail Áccess Protocol), o qual coloca a mensagem na
caixa de correio do destinatário. O destinatário, no seu computador, acede ao pÍograma
de correio electrónico, o qual comunica com o servidor POP3 ou IMAP, 'lerguntando"
se teÍn mensagens para lhe entregaÍ. Em caso afirmativo, o servidor POP3 ou IMAP
coloca as mensagens na pasta "A receber" do destinatário.
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Capítulo IV - A Utilização do Correio Elechónico
Gapítulo lV A Utilização do Gorreio Electrónico
O sistema de correio electrónico é um instrumento precioso de comunicação e um
veículo indispensável para a circulação e troca de informação entre todos os
colaboradores de uma organização. Sendo disponibilizado aos colaboradores dos
diversos órgãos, serviços e organismos que integram uma organização, o correio
electrónico toma-se numa ferramenta de trabalho, devendo ser utilizado para fins
inerentes ao desanpenho das funções atribúdas aos diversos utilizadores no âmbito da
sua actiüdade profi ssional.
4.í Práticas de Utilizagão do Correio Electrónico
O sucesso e popularidade do correio electrónico conduziram a um grande tráfego dirírio
de mensagens enviadas e recebidas (Whittaker e Sidner, 1996, p.276), pelo que a
utilização generalizada desta ferramenta de comunicação pode constituir, hoje, um
problema quotidiano para todas as pessoas que, na sua úda profissional ou pessoal,
utilizam esta ferramenta. Para além do número crescente de mensagens que se trocam
diariamente, as pessoÍls quando recebem uma mensagem de coreio electrónico,
concomitantemente com o texto da mensagem, podem receber conteúdos maliciosos
(em anexos), ou ser direccionadas para Websites inseguros e fraudulentos. Nas
organizações, este problema traduz-se, não só na segurança da rede informática e,
consequentemente, na segurança dos seus dados, mas também no tempo que os seus
colaboradores dedicam ao correio electrónico, nomeadamente, no número de mensagens
electónicas que enüam e recebem diariamente e na gestão que fazem dessas
mensagens (redacção de novas mensagens, leitura, resposta, (re
arquivo, exclusão/elimin ação, organizaçáo das mensagens por pastas, impressão, erc.).
O correio elecfiónico tern sido objecto de vários estudos e comparado com outros tipos
de comunicação, e.g. mmunicação cara-a-carq no tocante aos aspectos sociais e de
comunicação (Whittaker e Sidner, 1996, p.276), mas toma-se agora necessiírio entender
as práúcas de utilização do correio electrónico que contribuem para a produtividade e
aquelas que a minam (Weber ,2004, p.4).
Segundo a pesquisa "Measuring Email Productivity Gains", renlizada pela Ferris
Research, (Ferris Researcb 2005):
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"The overall conclusions were that email typically introdtces a 10%o-2596
ploductivity in provement, but that the biggest benúts of the technologt are
often not readily amenable to quantification. The biggest threat to productivity is
sem as email overload, where managers receive 100 messages or more daily
Também o estudo realizado, nos Estados Unidos, pela Pew Intemet & Amertcan Life
dados importantes a este Íespeito:
- "Cerca de 6296 dos empregados americanos têm acesso à Internet e virtualmente,
todos eles (98o/o), usam o correio electrónico no trabalho":
- "6096 dos que trabalham com o correio electrónico recebem uma média d.iória de
10 ou menos mensagens, 2396 recebem mais de 20 e apenas 60Á nmis de 50";
- "7896 dos que trabalham com o correio electrónico enviam uma média diána de l0
ou menos men:sagens e 1196 enüam mais de 20";
- "7joÁ dos que trabalham com o correio electrónico despendem cerca de uma hora
diária com o correío electrónico. Isto inclui 23oÁ de todos os que trabalham com o
correio electrónico e que despendem cerca de 15 minutos no tratamento do
mesnto";
- "53% dos que trabalham com o correio electrónico afitmam que quase todo o e-
nnil recebido estó relacionado com o trabalho e 589:ó aJirmam que quase todo o e-
nwil enviado está relacionado com o trabalho";
- '75% afirmam que ape as uma parte nruito Wquena dts mcnsagens de coneio
electrónico recebidas e enviadas no trabalho sõo de carácter pessoal";
- "71% afirmam que apenas uma pequena Wte das mensagens de coteio
electrónico recebidas é Spam'l;
- "8896 dos que trabalham con o correio electrónico veriticam o e-mail pelo menos
uma vez por dia. Desses, 70oÁ verificam-no diversas vezes por üa" .
O mesmo estudo admite também existir uma minoria" mas distintq de colaboradores
que utilizam o oorreio electrónico e que controlam um grande volume de mensagens
electrónicas por dia. São os considerados, neste esttdo, "power emailers" e qte
apresentâm comportaÍnentos, quanto à utilização do correio electónico, diferentes dos
outros colaboradores - "work emailers" (idem, ibidem, p.4):
3 "Spcz é o terrno usado para se ÍefeÍir aos e-mails não solicitados, que g€ralm€ntç são enüados pan um grande
nú[D€Ío de pcssoas. Quando o conteúdo é €rcclusivam@te coülqsial, este tipo de mosagem tamu€m é Ísf€!€nciada
cono UCE (do inglês Unsolicited Commerciol E-tnail)."
Te o atraído da Cqr',ilho de Segurança pra In enet, desenwlvi.la Wlo CERT.br, mantido pelo MC.br,
corn irrteiro teor em hltp : //qrrtilha.cert. bt/-
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- " 22oÁ recebem mais de 50 mensagens de coreio electónico por dia; 5094 recebem
entre 21 e 50";
- "44%o enviam mais de 20 mensagens de correio electrónico por dia; restantes 3296
enviam entre 1l e 20";
- '68% despendem mais de 2 horas diáias a trabalhar com o correio electrónico,
incluindo os 1696 que despendem nnis de 4 horas na maioria dos dias a tratar ou a
escrever mansagens de coneio electrónico".
Para Weber Q00a, p.4), o aumento do número de horas dispendidas com as mensagefft
de correio electrónico recebidas constitui o impacto mais óbüo da utilização do correio
electrónico nas organizações. Para o autor, o problema coloca-se simplesmente no
número de mensagens de correio electrónico que necessitam de ser processadas (lidas'
guaÍdadas, arquivadas, reencamiúadas, respondidas) e no tempo que terá de ser
despendido nesse processamento :
- zrs mensagens necessitam de ser lidas e compreendidas, e isso requer tempo;
- algumas meirsagens t&n de ser guardadas ou arquivadas e, por conseguinte, é
necessário decidir onde e como devem ser guardadas e arquivadas para as poder
transferir para a pasta de correio electrónico apropriada;
- normalmente as mensagens recebidas têm de ser respondidas ou reencamiúadas
para terceiros;
- as resposta§ às mensagens, por vezes, devem ser composta§, pelo que requeÍem
tempo;
- à semelhança das mensagens recebidas, tambán as respostas às mensagens ou
simplesmente as mensagens enviadas devern ser guardadas ou arquivadas eÍn pastas
apropriadas.
Numa outra perspectiva, Weber (2004, p.5) aduz que o principal problerna de muitos
colaboradores é o srress relacionado com o correio electrónico:
"(..) the more-salient problem is the increased pace of work that e-mail has
produced. E-mail enables faster communication among individ.uals. As a result,
work can be done faster. I suspect that many of us now do much more work in a
week than we did prtor tu the e stmce of e-mail (...). For many of us, however,
the number of e-mail messages we receive is secondary to the pressures'b)e now
feel as a result of a faster work life. In my view, e'nail-related stress has become
a major problemfor many colleagues."
O resultado do número cada vez maior de mensagens que chegam diariamente às caixas
de correio electrónico repercute-se na qualidad€ de üda dos colaboradores e no seu
equilíbrio profissional e pessoal.
"For many of us, e-mail has obfuscated the boundary between work and non'
work. In this regard, I have had colleagues' family members complain to me
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about the impct that e-mail is having on their lives. Ihey contend that
colleagues are addicted to e-mail-that they spend cotmtless hours offamily time
attending to e-nwil. The result is that the quality offamily life and social life
more generally declines sharply. Some family members anil friends allege that
fundamental breakdowns in interpersonal relationships have occuned as a
result of e-mail. I sulpec, they are ight " (Weber,2004, p.5-6)
Considerando o número crescente de mensagens de correio electrónico que chegam
diariamente as caixas de correio electrónico dos colaboradores, toma-se nec€ssário
precaver alguns comportamentos de comunicação impóprios e de práticas correntes na
utilização do correio elechónico, que se forem negligenciadas podeÍn compÍometer
s€riaÍnente e irÍeparavelÍnente as relações pessoais e profissionais dos colaboradores.
Weber (2004, p.4-10) identifica alguns oomportamentos problemríticos entre os
remetentes de mênsagens de correio electrónico:
- sobre-produçõo de mensagetn: desconsideração dos custos associados à recepção
das mensagens de correio electrónico que confeÍem âos recqrtores das mensagens;
- sentirnento obsessivo pelo correio electrónico: quando os colaboradores já não
conseguem trabalhar sem o recurso ao correio electrónico;
- sentimento de défice de atenúo: quando os colaboradores configuram o sistema de
correio electrónico com um alarme para indicar a chegada de nova mensagem.
Quando ouvem o alarme, os colaboradores interrompem qualquer taÍefa e serúem-se
"obrigados" a tratar da nova mensagem urgentemente;
- respostds imediatas sem conteúdo relevante: quando um colaborador fomece uma
resposta úpida a uma mensagem de qualquer maneirq assumindo que o tempo de
resposta é mais importante que a sua leitura préú4 mmpreensão e elaboração de
uma resposta apropriada à mensagem;
- sobre-lotação da caixa de mewagens do remetentei quando colaboradores
descontentes ou ofendidos com decisões ou ilcções de outros colegas manifestam a
sua furia enüando-lhes mensagens iradas ou abusivas com o intuito de os
encolerizar e ao mesmo ternpo sobrelotar-lhes a caixa de mensagens e corroendo-
lhes o tempo disponível para trabalhar noutras actiüdades;
- alterações de personalidade: quando colaboradores afáveis e cordiais durante
interacções cara-a-cara ernpreendern uma personalidade diferente quando compõeÍn
e enüam mensagens de correio electrónico. As mensagens tendem a s€r cuÍtas e
agressivas e por vezes abusivas;
- desvíar problemas ou tdrefasi quando os colaboradores recebem um pedido úa
correio electrónico e ao invés de o solucionar, reÉncaminham-no para colegas a fim
de o ver resolvido por eles;
- rasto detalhado de eventos de deterrninado tópico: qtando colaboradores enüam
mensagens que registarn a sua compreeirsão de det€rminada situação ou pedido de
confirmação da sua compreensiio e incluem toda a troca de mensagens
anteriormente efectuada sobre o assunto. Esta prática pode ser bastante útil eÍn
diversas situações, mas também pode ser usada como mecanismo ofensivo ou
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defensivo entre colaboradores, e quando isso acontece as relações entre eles podeÍn
deteriorar-se;
- género de mensagens de cofteio electrónico: a maioria dos indiüduos vê o correio
ãlectrónico como uma forma de comunicação nípida e por isso é usual omitir a
saudação e o encerÍamento cordial seguido do nome do rernetente da mensagem' A
gramátic4 o estilo, e a narração tendem a ser descuidadas e o tom das mensagens
geralmente é conciso e informal. Porém, esta prática pode ter difer€ntes
ínterpretações, e.g., a ausência de uma saudação ou um tom informal pode ser
interpretado como um sinal de desprezo;
- mensagens autoiturta§ quando colaboradores ÍecorTem ao correio electrónico com
o único intuito de dar instruções ou ordens aos seus colegas;
- mensagens de cortesiai quando colaboradores enüam muitas mensagens de
agradecimento (e.g., agadeço a sua resposta; muito obrigado pelo seu contacto;
agradeço a sua presença na reunião; elc'). Individualmente, estas mensagen§
parecem inócuas mas, num contexto de uma grande afluência de outras mensagens
podem parecer excessivas;
- mensagens de retaliação: colaboradores ÍrÍrogantes, zangados e agressivos utilizam
mútas vezes o correio electrónico para expressÍrÍ a sua ira com os colegas ao invés
de enveredar por comunicações cara-a-cara;
- a utilização desmedida das cópias de mensagens (Cc:): qtando um colaborador
envia mensagens pÍll'a um outro dando coúecimento a terceiros, escolhidos
estrategicamente. Esta prática é rfiilizada quando o remetente pretende "auto-
promover-se" perante outros que não o destinatifu:io principal da mensagem ou
quando pretende incluir outros intervenientes numa discussão. Acontece, por vezes,
que o rrúmero de destinatrírios e o número de morsagens cresce rapidamente (às
ln"r". 
"rpor*"ialmente), 
e os resultados púticos são muito poucos quando
comparados com o dispêndio de recursos humanos e tecnológicos envolvidos na
troca de mensagens;
- a utilização das cópias de mensagens ocaltas (Bcc: ou Cco:) como forma de
retaliaçõo'. quando um colaborador enüa mensagens para outro dando
conhecimento da mensagem enviada a terceiros, escolhidos estrategicamente, sem
que o destinatário principal da mensagem teúa conhecimento que essa situação
ó*rr"r. Esta prática é muito utilizada como retaliação e forma de infligir o dano
máximo ao àestinatário principat da mensagem (e.5., da, coúecimento da
mensagem a um superior hielárquico).
Tão importante como compreeÍlder os comportamentos dos remetentes de mensagens de
correio electrónico é compreender os comportamentos dos destinatários das mensagens,
nomeadameflte, quando é que estes decideÍÍl ler e responder a uma mensagem'
Para Robbins (200a, p.6) o correio elechónico deve ser verificado periodicamente em
horas definidas do dia. Segundo o autor, os alarmes de aüso de chegada de novas
mensagens devem ser desactivados e o correio electrónico só deve ser verificado duas
ou três vezes por dia. Porém, anos antes das consid€rações de Robbins, um estudo
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promoüdo pelo Department of Social a d Decision Sciences da Camese Mellon
university, €rn 2000, compaxou a capacidade de verificar o correio electrónico
continuamente verszs verificar tfes vezes por dia e descobriu que a verificação a menos
era mais distractiva @atterson, 2000 apud Tyler e Tang, 2ctr/3, p.240). Apesar deste
estudo já n:io ser recente, verificamos falta de unanimidade a este respeito. De facto,
não eúste urna regra. definida sobre a frequência de verificação do correio electrónico
(depende das funções desempenhadas por cada um na organizaçlio), mas hoje é quase
regra de bom senso não verificar continuamente correio elechónico, por forma a witar
distracções e intemrpções no trabalho. Salvo algumas exce,pções, a gestiÍo das
mensagens de coneio electrónico não deve ser prioritiíria em relação àrs restantes
actiüdades.
Contudo, ,ão é so o número de vezes que o correio electrónico é verificado que é
importante analisal', tambern é importante saber a que horas do dia é que os
colaboradores deve,ro verificar as suas caixas de correio electrónico. Morgenstern (2005,
p.97) aconselha que se evite verificar o correio electrónico na primeira hora de trúalho,
evitando, assim, distracções e perda de tempo. Para a autora esta hora deve ser dedicada
àrealização de tarefas críticas da organização.
Mas se mútos colúoradores já sabem que não devem verificar o correio electrónico
logo quando chegam aos seus locais de trabalho, Stansberry (2006, p.1) aduz que
verificar o correio electrónico no final do dia de trabalho tambern não é a melhor
estratégia. Para o autor, a parte final do dia deverá ser dedicada a te;rrrinar alguma tarefa
e não a verificar o correio electrónico, que poderá traduzir-se ern mais tarefas que o
colaborador poderá não conseguir realizar nesse mesmo dia ou, pelo contrário, ver-se
"obrigado" a realizáJas fora da sua hora de trabalho.
Escolher estrategicamente a melhor hora ou horas do dia pma verificar o correio
electrónico depende de cada colaborador e da natureza das suas fi:nções, contudo, uma
vez verificúa a existê[cia de novas mensagens estas deveÍn ser tratadas: lidas,
apagadas, reencamiúadas, respondidas, guardadas ou arquivadas.
Num estudo publicado ern 2003 pela Kluwer Ácademic publishers, sobre ritnos no uso
do correio electrónico, os investigadores Tyler e Tang encontraram vários
comportam€ntos que reflectiam o desejo dos inquiridos em projectar uma imagem de
responsabilidade na utilização desta ferramenta de comunicação. Ente esses
comportamentos destacamos o seguinte: utilizadores que se mostraram perturbados ao
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súer que os recibos de leitura podern fomec€r informações dos seus luíbitos de leitura
do correio electrónico que eles desconheciam (Iyler e Tang 2003, p'244-245)'
"(..), they were Írwtrated to learn that their inuge coulil be undermined by
featuresintheiremailclientsuchasread.receipts.ThedefaultsettíngsÍor
Microsofioutlookamongtheusersweintemiewedwerethútreceiverswere
unoware that they were generating a read-receipt when they read e-nwil
messages. Thus, they did not realize that the senders could have more revealing
information about when they read the messages than they were trying to proiect'
Thislackofcontrolofwhatinformatianotherslwveofyouractivitiescan
frustrate the mointenance of a responsiveness image qnd create privacy
conceras. " (idem, ibiilen, P.246\.
os recibos de leitura podeÍn ser especialÍnente úteis quando são enüadas informações
nrgentes e se pretende uma confirmação de que a mensagem foi recebida Naz,2OM,
p.214; Silva, 2008, p.73). Nesses casos, quando o destinatário órir a mensagem com
aüso de recepção, o remetente é automaticamente notificado que o destinatário receb€u
a mensagem.
para que o remetente possa Íeceber os recibos de leitura é necessário que o programa de
correio electrónico do destinatrírio em causa suporte esta funcionalidade. Por outro lado,
os d€stinatários das mensagens podem optar por enüar (ou não) recibos de leitura
mesmo quando tal lhes é peditlo. No caso do programa de correio electrónico do
destinatiírio estar configurado para enviar automaticamente recibos de leitura, o
destinatário da me,r:sagern não se apercebení que estrí a enúar uma confirmação de
leitura. A confirmação da leitura da mensagem consiste numa'tnensagem recibo"
devolúda ao r€rnetente, e nessa mensagem consta a data e hora a que essa leitura se
efectuou (va2,2006, p.214). Por incluir a data e hora ern que a mensagem foi 
*aberta"
(um recibo de leitura não garanG que a mensagem de correio electrónico foi üda,
apenas indica que ela foi aberta), os destinatários ficam mútas vezes "expostos".
Efectivamente, após o enüo de algumas mensage,Írs os reÍn€tentes ser-ao capazes de
antever alguns hábitos dos destinatários (e.g., número de vezes que vê o correio
elecüónico por dia, a que horas é que o correio electr,ónico é verificado, erc.), e esse
facto pode traduzir-se numa invasão de privacidade.
por este motivo, e por forma a niio ferir susceptibilidades, o recurso aos recibos de
leitura deve ser ponderado. Existerr inclusive ódigos de etiqueta no uso do correio
electrónico que desaconselham esta pnítica:
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"Do not request delivery dnd read receipts, qcept it, cases where tine is of the
essence and follow-up by email or telephone is ,rot appropriate (...), some
people consider it to be an invasion oÍ their pivacy to btow that their receipt of
erruils is bew trackÊd. Ifyou want to be sure that an email has been received, it
is often better and safer to ask the recipient to notify you of its rcceipt, "
(Fmailrcplies.com, 2009).
Podemos enconhar destinatrários que nÍio se importam com o envio de notificação de
leitura das mensage.s, outros qu€ nem sequer esüio conscieÍrtes que estão a enüá-los, e
outros que ficam incomodados com este tipo de conholo. Este controlo pode ser
encarado como uma monitorizaçÍio dos seus hábitos ou como uma fonna de apurar o
tempo de resposta de uma mensagern. ExisteÍn destinatários de mensagens que witarn
abrir mensagens que solicitam confirmação de leitura até que teÍlham disponibilidade
imediata para responder, ou dispoúam de toda a informação necessiíria para responder
convenientemente à mensagern (Tyler e Tang, 2003, p.244), poryue acreditam que üna
resposta imediata à mensagem recebida é sinónimo de eficiêÍlcia e Íesponsabilidade.
A gestiio e arquivo de mensagens de correio electrónico tomaram-se numa quest?ío
prioriaíria nos dias de hoje. Não basta só ler e responder a mensagens, é necessiirio
eliminar as mensagens que não tân interessg gerir pastas, arqúvar mensagens e aceder
facilmente a mensagens já guardadas.
"Ihe inability a efectively nwnage communication means lost information, and
reduced respowiveness. rhese rave clear negative outcomes for both indiidual
and corporate productivity." (Whtttaker e Sidner, 1996,p.277).
Em primeiro lugar, devení haver uma primeira [iagem para remover o ..lixo_
electrónico" que chega diariamente às caixas de coneio elecüónico. Esta triagem
preliminar pode ser feita por rernetente, por título da mensagem ou por outro critério
considerado mais adequado para o efeito. Assim, toda a mensagem recebida poderá ser
lida (total ou parcialmente) ou não. Decidida a leitura de mensagern o utilizador tern
quatro opções: apaga-l4 arquiváJ4 responder ou adiar a desisão.
Tratando-se de uma mensagem informativa ou de pouca importllncia, que não careça de
hataÍnento adicional, a melhor opção é apagâ-la. Em altemativa à eliminação das
mensagens existe a possibilidade de as aryúvar para posterior consulta. segundo
whittaker e sidna (1996, p.277), "Mensagens recebidas que são apenas informativas,
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e.g. aquelcrs que não requerem respostL, são lidas e seguidamente apagadas ou
arquivadas dependendo da sua importância. "
Se a decisão sub§istir em aÍquivaÍ as men§agens, deverão ser utilizadas pastas
específicas para cada finalidade e com ótulos adequados. A pesquisa de whittaker e
Sidner (1996, p.276,279) demonstrou que um dos grandes problemas na gestão do
correio electónico está efectivamente em decidir qual a pasta existente que é apropriada
para ânnazenar a informação, ou, se for necessiírio criar uma pasta, qual o melhor nome
a atribúr à nova past4 por forma a facilitar futuras consultas.
Tratando-se de uma mensagern que r«luer resposta, a melhor estratégia é responder
imediatamente, eütando duplicação de trabalho na leitura da mensagem e na reflexão
da resposta. Segundo Whittaker e Sidner (1996, p.277), "Mewagens recebidas que
fazem parte de correspondência, (e.g. requerem resposta), são respondidas e
seguidamente apagadas ou arquivadas " .
O modelo de informação estudado por estes attores (ibidem, p.277), a que atribuíram o
rrome "one-toucft ", assume assim dois estados possíveis: mensagens nãolidas ou
arquivadas. As mensagens lidas ou são apagadas ou arquivadas.
"According to the one-touch model, information can therefore be in two possible
states: unread and Jiled. The user's inbox at any point should solely consist ofa
small number ofunread incoming messages, and the rest of their mailbox consist
ofÍiled items. " (idem, ibidem, p.277),
Porém, estes autores, no seu estudo, conclúram que este modelo esá indubitavelmente
incorrecto, devido ao gfande número de mensagens existentes na caixa de mensagens
comparado com o número de ficheiros existentes (mensagens arquivadas).
"(...) multiple types of items linger in users' inboxes: actions the user has yet to
do; documents that are partially read or unread, and correspondence that is still
in progress. What unifies these is that they are all incomplete, and the usual
strategl is to leave them in the inbox to serve as reminders that some further
action is required (.,,) A second reason for leaüng information in the inbox
corrcerns i* availability. In the case of extended interactions, users often keep
conversational hisary in the inbox, because they believe it la be more accessible
rlrere. " (Whittaker e Sidner, 1996,p.279).
Se as mensagens das caixas de entrada dos progfamas de correio electrónico não forem
regularmente (se não diariamente) "limpas" (lidas, apagadas ou arquivadas), as
mensagens vão-se acumulando e o tamanho da caixa de entrada vai-se multiplicando a
cada dia. Uma gestão exígua do correio electrónico pode facilmente sobrecarregar os
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servidores de correio electrónico, tomaÍ a perÍormance das aplicações mais lentâs €
dificultar a pesquisa de informação crítica.
Na maioria das organizações, a gestão do correio electrónico é efectuada por cada
colaborador indiüdualmente. As organizaçôes limitam-se a impor quotas de correio
elechónico (espaço em disco reservado no servidor pÍra annazenaÍ mensagens de
correio electrónico), forçando os seus colaboradores a apagar as mensageÍrs ou a retiní-
las dos seus servidores de correio electrónico.
Representado a infomração contida nas mensagens de correio electrónico uma elwada
proporção do capital niio tangível das organiza@es - o coúecimento, é legítima a
questilo: a gestão do correio electónico dwe ficar a cargo de cada colaborador, com os
seus critérios de decisão sobre a sritisidade das mensagens e com gestiÍo não
especializada da informação?
A crescente importância do correio electrónico impõe reequacionar a forma como o
correio electrónico e a sua informação estão a ser geridas. Desta form4 toma-se
imperativo que as organizações estejam atentas aos hábitos dos szus colaboradores na
utilizaçiio desta ferramenta de comunicação e definam esüatégias de gestÍio e arqúvo do
correio electónico por forma a agilizar o seu negócio.
4.2Ulilizagâol
Cada vez mais as organizações começam a aperceber-se que grande parte do tráfego de
mensagens de correio electrónico é spam, i.e., mensageirs de correio electrónico
recebidas e que não foram solicitadas pelos destinatários dessas mensagens.
O relatório, promovido pela Websense Security Labs, sobre o estado e segurança na
Intemet, referente ao primeiro s€rneste de 2009 (Websensg 2009, p.5-7), rwela que
87,7% das mensageDs de correio electrónico são spam - representando um aumento de
3% nos ütimos seis meses; 85,60lo de todas as mensagens de correio elechónico
indesejadas em circulação, durante o prim€iro seÍreste de 2009, continham ligações
para sires de spam ot Websites maliciosos. Este estudo adianta" tambérr, que o
comercio continuou a seÍ o tema principal de spam, 28%, seguido de perto por
cosnéticos, 18,4%, sariLde, ll,9Yo, e edrtrcaçãa,9,SYo.
-40-
Capítulo IV - A Utilização do Correio Electrónico
A disseminação de spam tomou-se numa prática relativamente frâcil. os reÍnetentes das
mensagens não solicitadas (spammers) utilizam programas que facilitâm ou
automatizam a obtenção de endereços e o envio para um grande número de destinatários
(Henriques et at.,2008, p.25). As mensagens spam são enúadas para utilizadores que
não as solicitâram de forma explícita e com os q\ais o spammer não mantém qualquef
únculo de relacionamento pessoal ou profissional, e cuja quantidade compromete o
bom funcionamento dos servidores de correio electrónico. ExisteÍn vrírios tipos de
"po*:o
l. Propaganda: normalmente o spaz consiste numa mensagem de correio electrónico
cnm fins publicitários - propaganda. Os Spammers divulgam desde produtos e
serviços até pessoas ou propaganda p olítica. O spam com conteúdo de propaganda é
conhecido como UCE (unsolicited comercial E-mail). A utilização do coneio
electrónico como ferramentâ de marketing directo (e-mail markerirrg) é mütas vezes
confundida com o enúo indiscriminado de propaganda invasiva e ilegal' No
entanto, quando um potencial cliente recebe voluntariamente uma mensagem de
propaganda e quando lhe é dada a possibilidade de deixar de a receber a qualquer
momento, esta prática não é considerada como spam. contudo, aqueles que insistem
em divulgar a sua imagem ou negócio por meio de mensagens não solicitadas
acabam por compÍometer a sua credibilidade.
2. Chain Letters: também conhecidas por correntes, as chain letters sáo mensagens que
prometem sorte, riqueza ou outro tipo de beneficio àqueles que as reencaminham
para uÍn determinado número mínimo de pessoas, num tempo determinado,
garantindo que aqueles que interromperem a corrente, deixando de divulgar a
mensagem, sofrerão muitos infortúnios. o texto das chain letters pode contaÍ uma
história antiga, descrever uma simpatia (superstição) ou, simplesmente, desejar
sorte.
3. Hoaxes: também coúecido por boato, o hoax estit associado a histórias falsas,
escritas com o intuito de alarmar ou iludir aqueles que a lêem e promovem a sua
divulgação o mais rapidamente e para o maior número de pessoas possível. Este tipo
de mensagern é parecido com as correntes, a diferença é que os hoates geralmente
contam histórias alarmantes e falsas, sensibilizando os destinatiírios a reencamiúá-
las. Os ftoaxes mais comuns são de origem:
- Filantrópica: contam histórias de crianças doentes, usando a§ tragédias e as catástrofes
naturais como argumentos para pedir ajuda em dinheiro, que não sera distribúdo às reais
ütimas.
- Difatnatória: denigrem empÍesas ou produtos ou falam dos riscos que detemrinado
componante da fórmula do produto causa à saúde.
4 Elaborado a partiÍ de: Miçrosoft (2004); CGI.br (2004) e Henriques et a/. (2008).
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- Benevolência: prometem brindes, descontos ou frlam na possibilidade de ganhar
dinheiro de uma forma fríail.
Existe também um outro conjunto de mensagens áoax conhecidas por ..lendas
urbanas" que acrescentam perconagens à história com o intuito de lhes conferir
veracidade, e.g. "Aconteceu com o primo do meu amigo...", "O tio do meu marido
confirmou que foi mesmo verdade..." ou "euem estí no hospital é o sobrinho da
vizinha da minha cunhada".
4. Ameaças, brincadeiras e difamação: do conteúdo, quando se
envia urn grande número de mensagens de correio electrónico sem consentimento
préüo dos destinatrírios, por si, já é considerado como spam. por esta razão,
mensagens de correio elechónico, quando enviadas para muitos destinatários seÍn o
seu consentimento, que contern ameaças, brincadeiras inconvenientes, nrmores,
maledicênci4 calúnias ou difama@es de colegas, de amigos ou de ex-companheiros
são também consideradas spam. Pela mesma razão, também as mensagens, não
solicitadas, que chegam diariamente às nossas contas de correio electrónico que
conté,m anedotas e textos engraçados, imagens, üdeos e apresentações powerpoint,
que alguns colegas e amigos reencamiúam, são consideradas sparz.
5. Pornografia, Pedofilia e Racismo: o enüo de matéria de pomografi4 pedofilia e
racismo por meio de mensagens de correio electrónico não solicitadas é também
uma das modalidada de spam. Estas práticas deverão ser notificadas imediatamente
aos órgãos compet€ntes (qualquer Esquadra da psp, posto da GNR, piquete da
Polícia Judiciária ou Ministério Público).
6. Scam: nome pelo qual são designadas algumas práticas de fraudes online. A pránca
de scam consiste no enüo de mensagens de correio electónico oferecendo
promoções ou vantagens ou solicitando algum tipo de registo. Entre as ofertas mais
comuns, encontraÍn-se as oportunidades miraculosas de negócios ou emprego,
propostas para trabalhar em casa e empréstimos fláceis. Consistem, geralmente, em
oportunidades enganosas e ofertas de produtos que prometem falsos resultados.
Associado a este tipo de fraude esüí normalmente um pedido de antecipaçiio de
pagamento. É sofcitado ao utilizador que efectue um pagamento numa determinada
quantia de dinheiro e é-lhe prometida elevada recompensa no futuro, quando o
objectivo da história contada no texto da mensagern se concretizar. Ao responder a
este tipo de mensage,m, e efecfuando o pagÍrmento antecipado, o utilizador não só
perdená o dinheiro investido, como também nunca verá a recompensa prometida.
7. Phishing: tipo de acção fraudulenta que recor.e ao uso de mensagens de correio
electrónico que aparentam ter origem em instituições credíveis conhecidas (e.g.
instituições banciírias, empresas, Websites populares), mas que efectivamente
provêm de impostores, falsários ou ladrões de identidadg especializados ern
tecnologia- Actualmente, o terno phishing é ntilizado para se referir aos seguintes
câsos:
- mensagem que pÍocura induzir a ütima à instalação de códigos maliciosos, projectados
para furtar dados pessoais e financeiros- o texto destas mensagens procura atrair iatenção
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da ütima, seja por curiosidade, poÍ caridade ou pela possibilidade de obter alguna
vantagem (normalmente financeira). o texto da mensagem também pode indicar que a não
"*""u!ão 
dos procedimentos descritos acanetarão consequências mais sérias,
no."ádu-*t" o iancelamento de um registo, de uma conta banciíria ou de um cartão de
cÍéiliÍo, etc. Desta forma, a vítima é induzida a clicar num link, quie daná início ao
download e execução de programas maliciosos com o intúto de invadir o computador ou
enüar dados pela lntemet para o criminoso.
- mensagem que, no próprio conteúdo, apresenta formulários para o preenchimento e envio
de dados pôssoais i financeiros. Tipicamente, estas mensagens de correio electrónico
induzem ai ütimas a introduzir ou confirmar informação sensível, como por exemplo,
códigos de acesso a serviços de homebanking, números de cartões de crédito e débito,
dadoi sobre contas bancárias, e/c. De seguida, os criminosos usarn essas hformações com
o intuito de obter beneficios financeiros (e.g. transferências bancárias, compras orlrze) ou
para serem usadas em qualqueÍ outÍo tipo de fraude.
8. Vírus: um problem4 cada vez mais generalizado, é o envio de ürus por correio
electrónico. Um ürus propagado por correio electrónico nonnalmente é recebido
como um ficheiro anexo a uma mensagem. O conteúdo dessa mensagern procura
induzir o utilizador a clicar sobre o ficheiro anexo, fazendo com que o úrus seja
executado. Quando este tipo de ürus entra em acção, pode danificar o equipamento
informático, soÍlware e ficheiros. É importante ressaltar que este tipo específico de
ürus não é capaz de se propagaÍ automaticurmente. Para que o computador fique
infectado, o utilizador terá de executaÍ o ficheiro anexo que contém o ürus, ou o
programa leitor de correio electrónico terá de estar previamente configurado para
auto-executar ficheiros anexos. Embora existam úrus cuja única finalidade é
perturbar o utilizador do computador, a maioria deles age de forma destrutiva,
corrompendo ou apagando ficheiros.
9. Worms: à sernelhança dos ürus, foi concebido para se copiar de um computador
paÍa outro, mas de modo diferente dos ürus, dado que não necessitaÍn dum ficheiro
para se transportaÍ.lJm worm normalmente actua de forma automática - espalha-se
sem interacção por parte do utilizador e distribui cópias completas de si próprio
através da rede. Um dos grandes perigos dos worms é o facto de se poderem
dupticar em grande volume. Por exemplo, um worm pode aniar ópias de si próprio
para todas a§ pesso.ur que estejam no liwo de endereços de correio electrónico, e os
Computadores dessas pessoas farão o mesmo, causando um efeito de avalanche,
resultando em congestionamentos nas redes das organizases e eÍn toda a Intemet.
Existem tâmbém outros tipos de worns que se infiltram no sisteÍna do uülizador e
permitem que outras pessoas assumam o controlo do computador à distÍincia.
10. Trojans: considerados como os modemos Cavalos de Tróia da mitologia grega'
Aparentam ser um sofiware ítil (e.g. actualização de software; álbum de fotografias;
protector de ecrã" jogo, etc.), mas na realidade são programas que desactivam as
medidas de segurança comuns de um computador' permitindo que um Fograma,
sendo executado num outro computador, adquira priülégios e possa copiar, alterar e
remover os ficheiros e registos do computador em qu€ o troian está irctalado sem o
consentimento do uúlizador. os trojans pÍopagam-se quando os uúlizadores abrem
e executaÍn inadvertidamente progÍamas que vêm como anexos de mensagens de
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correio electrónico. Isto ocoÍre, geralmente, porque os utilizadores pensam que a
mensagem é proveniente de uma fonte legítima. os trojans podem tambérn estar
incluídos en software disponível para transferência e instalação gratuita.
o qam é tzlvsz a maior desvantagem do correio electrónico e causa sérios problemas
organizacionais, nomeadamente: a diminüção da produtividade dos colúoradores,
falhas na seguÍança e redução da performance do póprio sistema de comunicação
(Camargo, 2008, p.50-51). Por estes motivos, os riscos de sobrecarga de infonnação, de
recepção/enüo de <«nensagens-lixo» e a perda de eficiência na comunicação não podem
ser negligenciados (Kiesler, 1986, p.50; DeSanctis e Monge, 1999, p.696-697).
segundo a comissão de Trabalho Anti-spam do comitê Gestor da Intemet no Brasil
(CGI.br, 2004), os principais problemas causados pelo sparz são:
l. Não recebimento de mensagens de correio electrónico: a maioria das caixas postais
de correio electrónico tem limite de tamanho no servidor (vulgarmente conhecida
por quota), pelo que o número excessivo de mensagens de correio electrónico
recebidas pode originar a lotação da caixa postal. Nestes casos o destinatário das
mensagerN ficará impossibilitado de receber mais mensagens de correio electrónico
até que liberte espaço na sua caixa postal. euando a caixa postal de mrreio
electrónico atinge o limite máximo, o sistema de correio electrónico devolve uma
mensagem ao seu reÍnetente informando-o que a sua mensagem foi devoMda
automaticamente poryue a quota do destinatiírio foi excedida. para além destes casos
de quota excedid4 existe também a possibilidade dos destinatários nlio receberem
algumas mensagens importantes que lhe são dirigidas. Isto ocorre quando existem
regras anti-spam ineficientes que classificam mensagens legítimas como meDsagens
spam e que deixâm de podef ser recebidas pelo destinatário.
2. Perda de tempoi para cada mensagem de spam recebid4 o utilizador necessita de
despender tempo para ler a mensagem, identific.á-la como spdm e re,movê-la da sua
caixa postal.
3. Aumento dos custos: qualquer que seja o tipo de ligação à tntemet utilizado, quem
suporta os custos pelo spam é qrtem recebe as mensageÍrs. Estes custos podem
diüdir-se em duas categorias:
- Custos de equipamento: resp€itam ao custo adicional de energia electrica, de ligação à
Intemet e de novos e maiores componentes infonniíticos (e.g. üscos, memória);
- custos de oportunidadei ÍespeitaÍn ao habalho produtivo que se deixa de fazer enquanto
se perde tempo a ler, classificar e apagar as mensagens não solicitadas.
4. Perda de produtividade: quando o correio electrónico é utilizado como ferramenta
de trabalho, a recqrção de mensagens não solicitadas a.menta o ternpo dedicado à
gestão do correio electrónico (leiturA classificação, arqúvo ou eliminação de
mensagens). Por outro lado, quando o nú,rnero de mensagens recebidas de correio
electrónico é elevado, é possível que existam mexrsagens importantes que não são
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lidas, ou lidas com ataso, ou são eliminadas por equívoco no meio de uma
avassaladora enxurrada de me'nsagens spanr.
5. Conteúdo inpróprio ou ofercivo: a maioria das mensagens de correio elecüónico
classificadas @fro qxrm é enüada para conjuntos aleatórios de endereços
electrónicos. Esta prática pode originar que deterrninados utilizadores rec€bam
mensagens com conteúdos que julguem impróprios ou ofensivos.
6. Prejuízo financeiros catuados por fraude: o $)am terÍr sido amplamente utilizado
como veículo para disseÍninar esquema§ fraudulentos (scam, phishing). Esles
esquernas tentárÍl induzir o utilizador a aceder a págrnas clonadas de instituições
financeiras ou a instalar programas maliciosos, projectados para furtar dados
pessoais e financeiros. Caso os utilizadores fomeçam informações ou executeÍr as
instruções solicitadas nesse tipo de mensagens fraudulentas, podem incorrer ern
grandes prejuízos fi nanc€iros.
A utilização inadequada do correio elechónico não se resume à rece'pçãoienúo de
merungem electrónicas nÍio solicitadas - sparn. Para a análise desta probleÍnática é
importante que as organizações coúeçam qual a efectiva utilização que os seus
colaboradores fazem das suas contas de correio profissional. Não seni diflcil apreender
que o correio electrónico, disponibilizado pela organização aos szus colaboradores, deve
ser destinado ao uso estritamente profissional, e que toda a informação processada por
este sistema é assumida como informação exclusivamente relacionada com as funções
exercidas no âmbito da sua actiüdade profissional, pelo que deve ser witado o szu uso
para fins pessoais. Segundo Paiva (2004, p.11), o correio electónico é uma ferramenta
de Eabalho de propriedade da organização, não podendo os seus colaboradores' em
princípio, utilizá-la para fins particulares.
No entanto, a utilização do correio electrónico organizacional ou pÍofissional paÍa fns
particulares é, actualmente, uma realidade nas organizações. Mútos colúoradores
utilizam o computador e outÍos recursos da orgarJLzaqão onde tabalham para fins
pessoais e ern horas de trabalho. Considerando que quando o colaborador está a tocar
conespond&rcia particular niío está a trabalhaÍ paÍa a organização, podemos estar
perante graves p,roblemas organizacionais, além de poder motivaÍ a instauração de
proc€ssos disciplinares ou, mesmo, lerrar ao despedimento por justa causa (Romita"
2002,p.421;Puva,2004, p.21; Calvo, 2007, p.10). Mas este facto, por si só, não pode
ser encarado como um problema, pois esta utilização pode tomar-se benéfica' de alguma
form4 para arnbas as partes.
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Segundo Paiva (2004, p.1 4), as oryjnizaúes não deveÍn proibir a utilização da conta de
correio electrónico organizacional ou profissional paÍa fins particulares, por parte dos
seus colaboradores, pois tal prática, desde que nlio seja abusiva e desde que não traga
prejuízo para a organização ou queda na produtividade, p€rrrite uma maior liberdade
para os colaboradores realizarem as suas actiüdades sem que estejam com o receio
constante de serem advertidos ou derritidos. O mesno mrtor (ibidem, p.14) acrescenta
aind4 que um colaborador que possua liberdade na utilização do correio electrónico da
orgarttzaqão tem mais estímulo para desenvolver as suas funções e possivelmente é mais
criativo através do manuseio dos instrumentos tecnológicos à sua disposição, criando
um ambiente mais agradável de trabalho.
Assim, o grande desafio das organizações é maximizar a produtiüdade dos seus
colaboradores e, para isso, terão de transformar o ambiente de trabalho num local
agradável e harmonioso, com vista a uma maior qualidade de üda e eqúlíbrio
profissional e pessoal. Na génese deste desafio está a ideia apelativa de que as pessoas
satisfeitas podeur ser mais produtivas. Para Cunha e, al. (2007,p.199), a satisfação pode
ser entendida como resultado da interacção e do ajustamento entre pessoas e a
organização e, para o efeito, cabe às organizações a tarefa de criar o quadro no seio do
qual os szus colaboradores possam sentir-se satisfeitos.
"Qaem faz as coisas com prazer não trabalha. Cumpre uma missão e, assim, se
diyerte e se realiza. " (ipsis litteris loáonnho Tinta aptd Andrade, 2006, p.7).
Cunha e, al. Q007, p.198) aventam uma "crença'' segundo a qual ..as pessoas mais
satisfeitas são pessoas mais produtivas". Contudo, segundo investigações empíricas
destes autores, nem sempre esta crença é sustentada por este optimismo: ..as rela@es
encontradas siio inconsistentes e, muitas vezes, de reduzida expressão.,'
Porém, se uma pessoa despender o szu dia de trabalho em amena conversação e
brincadeira, não é certo que essa pessoa possa ser mais produtiva. Por esse motivo, e
quando a utilização do computador, da Internet e do correio electrónico paÍa fins
pessoais se toma excessiva" se comparada com a sua utilização para fins de trabalho,
pode constituir um factor de deseqülíbrio da produtiüdade. Um colaborador que utilize
abusivamente os recrusos da orgniza$o para fins pessoais e não relevantes para a
actividade geral da organização esüí a influenciar directamente a produtiüdadg a
qualidade do tabalho e a credibilidade da organização.
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Actualmente, mütas organizações começam a aperceber-se que a di§ponibilização
generalizada e não controlada das TIC, no local de trabalho, apÍesenta consequências
negativas importantes, nomeadamente ao nível da produtiüdade, e questionam-se sobre
a real necessidade do uso destâs tecnologias, por parte de todos os seus colaboradores.
Porém, nos dias de hoje é contraproducente que, no contexto da relação de trabalho, se
proíba a utilização da lntemet e do correio electrónico para os fins que não sejam
profissionais.
"Perante a nnssificação dos meios de comunicação é ilógico, irrealista e
contraproducente que, no conkrto da relação de trabalho' se proíba ' de forma
absoluta - a utilização do coneio electrónico para fins que não sejam
estitamente profrssiozals. " (CNPD, 2002,p.\.
CortáÍ ou restringir o acesso nunca é bem aceite pelos colaboradoÍes, que muitas vezes
não compÍeendeÍn a Íazoabilidade da polític4 uma vez que sendo aplicad4 pell;aliza
todos, independentemente da postura que cada um teúa adoptado.
por outro lado, o facto de os colaboradores terern maior liberdade pode fiazer beneffcios
morais e maior responsabilidade no desempeúo das suas funções na organização.
Costa (2005, p.30), a este respeito, sustenta que a política restritiva é factor de
desmotivação e inibidora do potencial intelectual e de inovação que está preseÍrte em
cada colaborador da organizaqão.
Neste sentido, as organizações devem promover e permitir uma utilização destes meios
de comunicação corporativos poÍ parte dos seus colaboradores, impondo, naturalmente,
alguma moderação e razoabilidade.
Porém, o uso inadequado do correio electrónico não ocorre apenas quando se utiliza o
correio electrónico para fins particulares. Sucede, por vezes, que colaboradores mais
descontentes enviam por correio electrónico comentários impulsivos e irreflectidos
relacionados com o trabalho ou outro tipo de material inadequado (piadas, jogos' fotos).
Devido à facilidade de reencaminhamento das mensagens, um colega que pretenda
reprimir esses comportâmentos pode fazer chegar as mensageirs de conteúdo
difamatório ou inadequado aos seus superiores hierárquicos. Contudo, mesmo que o
enüo de mensagens de conteúdo inadequado seja feito internamente, elas ficam
disponíveis para o resto do mundo apenas c.om um click de ralo.
"Quase todos nos lembramos do «lixo» que quotidianarnente nos «cai» no nosso
coneio electrónico. Mas quase todos contrtbuímos para isso - quando
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reencarrrinhamos uma mensagem para destinafuirias que não têm qualquer
interesse nelo, quando nos equivocamos no endereço e a nlensagem é
transmitida a quem não desejamos, ou quando escrevemos as mensagens de
modo pouco apropriado. " @ego, 2007, p.518).
Uma outra preocupação comum da maioria das organizações diz respeito à possível
utilização do correio electrónico, por paÍte dos seus colaboradores, para divúgar
informações confidenciais ou segredos pÍofissionais a t€rceiros. A utilização do correio
electrónico pode abrir uma nova porta para a saída de dados sigilosos, expondo a
oÍEafizaúa a dificuldades e prejudicando a sua actiúdade.
Em ambos os casos, estas mensagens podem ser utilizadas parÍr provar alega@es de má
conduta profissional e poderÍl mnduziÍ ao despedimento do colaborador em causa.
Refira-se que são frequentes os culsos de superiores que examinam as contas de correio
elechónico dos seus subordinados em nome da segurança e da produtiüdade.
"(...) a Dow Chemical demitiu 50 trabalhadores e chamou a atençã,o de outros
200 por enviarem inagens pornogróficas explícitas pelo sistema de e-mail da
companhia. A gigante famucêutica Merck demitiu ou chamou a atenção de uma
quantidade não divulgada de funcionários pelo uso inadequado de e-mail. O
New York Times demitíu 23 funcionários por supostsmente terem distibuído
piadas ofewivas pelo e-mail da empresa. Os empregadores também mo itoram
o e-mail de funcionáios porque eles se preocupam cada vez mais com perdas
na produtiidade dos trabalhadores. Tempo demasiado gasto com meru,agens
não relativas aos negócios pode degradar seriamente a produtividade de um
indivíduo. " (Saatos, 2009, p.l).
Segundo DePree e Juge (2006, p.zl4), a legislação e a jurisprudência têm concedido ao
empregador o direito de controlar as mensagens de correio electrónico dos seus
colaboradores. De acordo com uma pesquisa da AMA (American Management
Association), referente ao ano de 2005, 76Yo dos empregadores monitorizam as ligações
à Intemet dos ernpregados, 26% despediram trabalhadores por uso inadequado da
me§jÍÍ,,a. e 25yo despediram trabalhadores por utilização incorrectâ do coreio elect!ónico
(DePree e Juge, 2006,p.45).
Um colúorador que, na inobservância das regras de boa conduta e moral, envia
mensagens de cuúo sexual, difamatorio ou humorístico a inúmeros destinatários, pode
geraÍ para a organização um dano irreparável. Sendo o eqúpamento, a ligação à Int€rnet
e a conta de corrsio eleçüónico propriedade da orgatizaçãa, ela é responsável pelo
conteúdo das mensagens transmitidas. Além disso, uma mensagem transmitida através
de uma conta de correio electrónico fomecida pela organização leva consigo o nome (no
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€,ndereço de correio electrónico) da orgarrlzaierr,, e no mundo mod€rno a imagern e a
honra da organização são sinónimo de sobreüvência.
"An inescapable consequence of employee e-nail and Internet use is that the
employer is responsible for illegal, disciminatory, or offensive anwnunications
that are transmitted over the system or viewed by others from a company
con puter screen. Setatally explicit, graphically violent, or racially inaryropriate
websites open to view by co-workers moy be used to support claims of
discriminaary behavior or a hostile work enüronment. E-mails containing such
inappropriate materials that are circ'ulated around the ofice or forwarded to
orhers hove the same effect." (DePr* e Juge, 2006, p.45).
Por outro lado, mütos colaboradores esquecern-se que Í!§ §uas mensagens ao seÍ€m
enviadas ou reencaminhadas para fora da organização podeÍn chegar a outros países, e
ficam sujeitas à legislação em ügor desses países. Este facto pode t€r consequ&rcias
müto graves para a organização e, consequentemente, para o próprio autor da
mensagem.
"Because e-mails can be transmitted anywhere and may then be forwarded
practically ad infinitum, an employer may be respowible for content based on
the laws of the country in which the e-mail ulrimately arrives. Electronic
communications oiginating in the conpany offce may have far'ranging legal
consequences. " @ePrrs e Juge,2006, p.4ó).
Estas atitudes, além do desaproveitamento de tempo de trabalho que deveria ser
dedicado à realização das suas fun@es, da possibilidade de denegrecer a imagem e
honra da organização e das consequêÍIcias legais a que esta fica sujeita podeÍn ainda
originar outro tipo de riscos para a organização, nomeadamente: aumento de tráfego na
rede informáticq instalação de ürus informáticos e ottt:o sofrware malicioso e
possibilidade de acesso a informações sigilosas por terceiros.
4.3 Aspectos Éticos e !-egaas na Utilização do Gonelo Electrónlco
São infindáveis as facilidades e possibilidades oferecidas pelas novas tecnologias, sendo
da vez mais frequente a ocorrência da chamada monitorização ou fiscalização do
correio electrónico - expÍ€§sões que designam a verificação sist€rnática de mensagens
de correio electrónico trocadas numa organização. Mútas vezes a monitorizaçiío ou
fiscalização ocorre se(n que os colaboradores da organizaç:io tenham conhecimento
disso ou concordern com tal pnítica, tomando-a eticamente discutível.
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Limitando a nossa anáIise à monitorização/fiscalização do correio electrónico, paÍa uma
evelrtuâl acção de despedimento, importâ traçar uma fronteira entre o admitido e
proibido. Estâ é a opinião de Silva (2006, p.8» que questiona s6 § admissiyel qu6 4
entidade empregadora investigue o conteúdo das mensagens de correio electrónico dos
seus colaboradores com a intenção de utilizar esses conteúdos como prova para
eventuais despedimentos.
Paiva (2004, p.2) aponta algumas irregularidades no que diz respeito à utilização das
novas tecnologias, seja por paÍte das organiza@es, seja por parte dos seus
colaboradores. Para o autor, a questão mais inhigante e que tem originado ideias e
decisões mais impróprias é a que conoeme à utilização do correio electrónico no
ambiente de trabalho.
O direito à privacidade e ao sigilo nas comunicações é algo tido como fundamental para
a grande maioria das pessoas, as quais julgam que a üolação de correspond&rcia ou a
escuta telefónica são actos que contrariam princípios éticos fundamentais.
A questâo da privacidade no trabalho não é recente, e colecciona alguns casos de abuso,
pelo que deve ser analisada. Trata-se da quesüio de saber, no âmbito de uma relação
laboral, qual a medida do direito à vitla privada dos üabalhadores, no conto(to das
novís realidades comunicacionais e dos novos insfumentos de trabalho
disponibilizados pelas organiza@es, como sqjam o acesso à Internet ou a utilização do
correio electrónico, face à possibilidade de controlo e vigilância pelas organizações.
Actualmente, a úilizaçáo não responsável das TIC é vista como uma ameaça à
produtiüdade e à boa execução dos contratos de trabalho. Tal ameaça conduz as
organiza@es a adoptarem medidas defensivas. Por sua vez, os scur colaboradores
podem alegar que tais medidas, entre elas a monitorização/fiscalização do correio
elecuónico, acabam por prejudicar o bom desernpenho das suas fun@es, na medida em
que se selrtem tolhidos nas suas atitudes (uma vez que grande parte delas destinam-se a
seguir e observar os seus comportamentos). Isso acúaria por levar a uma diminúção da
criaüüdade e à criação de um ambiente de sÍress na organização. Porern, e não menos
importante, essas medidas defensivas podem ferir a privacidade dos szus colaboradores.
Segundo Paiva (2004, p.lO), o princípio constitucional que incide nas relações de
habalho e que assegura a privacidade pessoal não deve ter o condêio de ser um direito
absoluto, e sim o de integrar-se ao conjunto de preceitos legais de maneira sisterrática,
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€ntre os quais a faculdade da organização estabelecer mecanisÍnos de conEolo dos seus
colaboradores para fiscalizar a realizaçlio efectiva do habalho, comprovando, por
exemplo, a produtividade para be,rr aplicar san@es disciplinares, com o dwido respeito
a norma§ fundamentais.
Cuúa e, al. (2007, p.476), sust€ntam que a§ memag€ns ao serem gravadas
electronicamsrte, e passando de uns sisternas para ouüos, pode,m facilmente ser
interceptadas e lidas. Segundo o§ âutores, as mensagens podeÍn ainda ser "espreitada§"
sempre que alguém acede ao computador ou à senha de outrem, alegadarnente com o
objectivo de investigar furtos ou medir o desempenho.
"The single greatest invasion oÍ privacy that cybersryce has produced is the
*traordinary ,ronitoing of employees in which corporations now engage."
(trssig, 1999, p.145).
Para Paiva (200a, p.27), o factor segurança e consequente fiscalização das mensagens
de correio electrónico por parte das organizações que disponibilizam acesso à Int€rnet e
endereços electrónicos aos seus colaboradores não é absoluto, e confronta com o direito
de privacidade dos utilizadores.
A este respeito, importa ainda ressaltar que a maioria dos utilizadores de correio
electronico niio está consciente rta vulnerabilidade desta ferramenta de comrmicação,
nomeadamente da sua falta de segurança. Qualquer pesso4 desde que terúa
múecimentos suficientes e vontade de o fazer, poderá interceptar e modificar uma
mensagern de correio electrónico de outra pessoa. Ao enviar uma mensagem, esta iní
passar por viários servidores, em texto "simples"s (excepto se a mensagem estiver
encriptada), ate chegar ao servidor com a caixa de correio do destinatiário, onde
permanecení até que este a transfira para o seu computador. Em todos os pontos €m que
esta mensageÍn passa é possível lêla e modificáJa seÍn que o reÍnetente e o destinaüário
da mensagem tenham conhecimento desse facto.
Porérn, independenternente da legalidade da fiscalização ou monitorização das caixas de
correio elechónico, as organizações, deparam-se com problernas éticos: até que ponto é
ético aceder ao conteúdo do correio elecüónico, quebrando direitos fundamentais, como
a reserva da üda privada, com o intuito de se certificarern que o mesmo está
efec'tivamente a ser utilizado para o serviço da organizaçiio e não em actiüdades
5 Caiact€res em ASCIJ (Àmericon Statfurd CodeJor hformatioa literchange)
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particulares? Neste ponto é importânte também questionar se o uso do correio
electrónico paÍa fins particulares é prejúicial para a organizago. Com a sua proibição
conseguir-se-á maior produtividade?
Segundo Marcelo (2001, p.30), o correio electrónico actvlaa, através das novas
tecnologias, o velho e saudável hábito de trocar correspondência, traduzindo-se,
simplesmente, no envio de uma carta atraves de sistemas electrónicos. Este processo,
üsto desta forma tiio simples, faz-nos recordar a tÍoca de correspond&rcia h,í alguns
anos atrás, com familiares e amigos e suscita algumas questões sensíveis:
- O correio elecfiónico profissional é utilizado paÍa tratâx de assmtos particúares sem
que o contacto efectuado com outrem esteja relacionado com assuntos atinentes à
organização onde labora?
- Devem as organizações verificar o uso que os szus mlaboradores fazem do correio
electrónim?
A resposta a estas questões não é fácil, mas passará obrigatoriamente pelo cumprimento
das disposições legais no que respeita ao direito de privacidade dos colaboradores6.
Mas o direito à privacidade não é o riLnico direito que dwe ser respeitado numa relação
de trúalho. Uma conta de correio electrónica fomecida pela organização é uma
ferramenta de trabalho corporativa que possibilita a agilidade na comrmicação. Além
disso, o correio electrónico é propriedade da organização, pelo que, sendo mal utilizado,
compromete não ú a imagem e segurança da organizaÇn, como também o desempeúo
das funções de quem o utiliza.
Os eqúpamentos e ferramentas de trabalho, propriedade das organizações e colocadas à
disposição dos seus colaboradores para uso exclusivo em serviço, devern ser utilizados
de modo responsável, respeitadas as directrizes e normas da oryanização, alérr dos
princípios da boa-fé e do direito de propriedade.
ó Conforme artigo 8.'n' I da Convenção Europeia dos Direitos do Homem - I-ei n." 65/78, de 13 de
Outubro; artigo 26." n." 1 da Constituição da República Portuguesa; aÍtigo 194 do Código penal
Português - I-ei 59120íJ7, de 4 de Setembro; artigo 32.. n." 8 e artigo 34.. n" I da Constituição da
Repúbüca Portuguesa; artigo 80 do código ciül astualizado aé à ki 59/99 de 30 de Junho e o aÍigo 2."
da ki da Protecção de Dados Pessoais - ki 67198, de 2ó de Outubro.
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Assim, também a oÍgailzaçãa tem direitos n€ste domínio, entre eles quando uÍl
colúorador utiliza indevidamente o corÍeio electrónico fomecido pela organizaçiio ou
quando enüa mensagens de correio elecEónico que üolerr o segedo p'rofissional.
segundo costa (2005, p.3l), a solução para este dilqna deve assentar no princípio de
que o problerna ético se coloca niio no acesso às ferramentas, mas sim no uso que a§
pessoas faÍão delas. Aduz o mesmo autor que todos deverão t€r acesso a esse tipo de
ferramentas par4 com elas, tere,m as condições para desenvolverem um trabalho
produtivo e útil. Por outro lado, deve ficar bern definido que a conta de correio
electrónico é uma femamenta de tabalho, passando a ser da exclusiva responsúilidade
de cada um dar-lhe o melhor uso.
Apelando à produtiüdade dos seus colaboradores, à segwança da rede informática e à
confidencialidade dos szus dados, as organizações podem responsabilizar os seus
colúoradores pela utilização indeüda e inadequada do correio electrónico profissionalT.
Segundo Paiva (2004, p.l2-13), a úilização do correio electrónico fomecido pela
organizaçáo é um instrumento de trabalho e, em determinadas circunstâncias e com
detenninadas políticas, é possível que a organização possa conhecer o conteúdo das
mensagens electrónicas a respeito das quais haja indícios objectivos de abusos a serem
p€rpetrados.
Devido aos avanços tecnológicos é possível conhecer todas as actiüdades realizadas
num determinado computador. Para o efeito, existe no mercado software que pernrite àrs
organizações ügiarem as actiúdades desenvolúdas pelos seus colaboradores quando
eles est2io a navegar na Intemet ou est:io a enüar e receber mensagens de mrreio
elecfiónico (Sera, 2002, p.3). Estas feramentas pe,l:nitern saber que janelas foram
abertas, que teclas foram digitadâs e ainda permitem gravar imagens do ecrã do
computador.
Syrra (ibidem, p.4) sustenta que a utilização dessas ferramentas é alvo do interesse das
organizações, porque isso permite avaliar a utilizaçiío dos meios que disponibiliza aos
seus colaboradores, a dedicação a actiüdades extra-p'rofissionais e até verificar a
existência de fugas de informação.
7 Conforme artigo 121.", alíneas e) e D tlo n.'l d,o Código de Trabalho - tri n." 99/2003 de 27 de Agosto
e o artigo 195 do Código Penal - ki 59/2007 de 4 de Setembro.
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Por outo lado, o recurso às novas tecnologias apresenta-se como rutra .faca de dois
gumes": da mesma forma que ajudam a resolver problernas ou facilitam a solução dos
mesmos, a sua utilização social ou exta-profissional, durante a jomada de habalho,
pode trazer pn{úzos para as organizações. Se por um lado o recurso às novas
tecnologias, como é o caso da Internet e do correio electrónico, permitern um aum€nto
da produtividade, podeln tâmbeÍn lwar à perda de terrpo em horas de expediente, por
parte dos colaboradores, na consulta de sites menos póprios ou no tratamento de
mensag€ns de correio electrónico pouco produtivas. paÍa tentar minimizar os efeitos
colaterais da utilização indevida destas tecnologias as organizações tomam, por vezes,
atitudes me,nos lícitas que colidem com os direitos dos seus colaboradores.
Assim, no âmbito laboral, deparamo-nos com uma colisão de princípios: por um lado há
um interesse legítimo das organizações eÍn controlar e fiscalizar o üabalho dos seus
colaboradores, uma vez que estes pode,ln colocar em risco o seu património; por outo
lado, essa fiscalização sem limites pode colocar em perigo direitos fundamentais do
mlaborador, nomeadamente o direito à privacidade.
"(...) somos confrontados com dois interesses em oposição. De um lado, o
empregador tem o interesse de controlar a boa exec-ução do trabalho realizado
pelos seus empregados e tem interesse em marrter um cerlo ,tível de segurança e
protecção infonnática na empresa. Do outro, o trabalhador tem o direito ao
respeito pela sua vida privada, mesmo no ômbito do seu controto de trabalho,
conforme o impõe a ordemjurídica." (Serra, 2002, p.2).
Normalmente, quando oristem questões deste tipo, e para evitar que uma se sobrepoúa
à outa, apela-se à proporcionalidade e razoabilidade das medidas a serern aplicadas.
o correio electrónico se for utilizado de forma inadequada pode acarretar perdas de
tempo desnecessiírias e, consequentenlente, quebras de produtiüdade. Contudo, se for
bem utilizado pode contribúr para aumentar a produüüdade e a competitiüdade
organizacional. Assim, e por forma a poder usufruir dos benefisios do correio
electrónico, é imprescindível que as organizações encarem esta ferramentâ com alguma
seriedade.
segundo serra (2002, p.4), um eqúlíbrio entre a tensão dos interesses das organizações
e dos seus colaboradores teÍn que ser encontrado para a solução desta questiio tão
melindrosa.
"O Código do Trabalho deJine que o trabalhador goza do direito de reserva e
de conJidencialidade no que respeiu às mensagens electrónicas de canicter não
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profusional trocadas no local de emprego. Em contrapartido,, determina que as
empresas têm o poder "de estabelecer regras de utilização dos meios de
comunicação" que colocam à disposição dos seus funcionários- (...) Masmo
qtundo as empresan definem regras sobre a utilização do correio electrónico
apenas para fins proftssionais, não podem ler mensagms de carácter pessoal
sem corrsentimento do trabalhador (..). " (Sequeira 2008, p.4).
A definição de uma política de utilização destas novas tecnologias pode ajudar as
organiza@es â manter a segurança do szu sistema informático, a privacidade, a
integridade e a irrevogabilidade dos seus dados e a evitar processos júiciais relativos à
üolação da propriedade intelectual, da§ leis ann-spam, do assédio selrual, da invasão da
privacidade, de despedimento seÍn justa câusa e outros aspectos que tangenciam esta
problernática Além disso, ajuda os colaboradores a perceber quais as regras pelas quais
devem reger a sua condutâ na utilização destes meios electrónicos.
Esse padrão de conduta deve ser claramente definido, devidamente divulgado,
integralmente entendido e conúctamente seguido por todos o§ colaboradores da
organização, entre estes se incluindo os membros do Conselho de Administração e
restantes Órgãos Sociais, assim como todos os quadros superiores da organização.
A este respeito, a Comissão Nacional de Protecção de Dados (CNPD) apÍovou na sua
sessão plenária de 29 de Outubro de 2002, um conjunto de princípios sobre a
privacidade no local de trabalho, em particular no que respeita ao tratamento de dados,
pelas entidades empregadoras, nas centrais telefonicas, controlo do correio elec{rónico e
acesso à Int€rnet, elaborado com base na Lei n" 67198, de 26 de Outubro, relativa à
PÍotecç!Ío de Dados Pessoais. Segundo este docum€nto (CNPD, 2002, p.6'7), o grau de
utilização dos meios da organização para fins privados, a delimitação das condi@es de
tratâmento e a especificação das formas de controlo adoptadas devem constar de
Regulamento Intemo o qual, nos termos legais, deverá ser submetido a parecer da
Comissão de Trúalhadores e aprovado pelo IDICT (Instituto de e
Inspecção das Condi@es do Trabalho). O conteúdo do Regúame,nto Interno dwerá
estar afixado na sede da organização e nos locais de trabalho, de modo que todos
possam dele tomar coúecimento.
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Assim, as condições em que são aplicadas as políticas de utilização das TIC no local de
tabalho - regulamentos intemos - devem ser definidas cautelosamente pelas
organizações e dwerr ser devidamente comunicadas aos seus colaboradoress.
De acordo com Crmha a al. Q007, p.249), rÉa é possível compreender a üda
organizacional seÍn o entendim€nto dos laços que ligam as pessoas às organizações,
pelo que paÍa serem bem sucedidas, as organizações não podem descurá-los e
necessitam especialmente de prestar atenção às práticas, políticas e ocoràrcias que
podem influenciáJos e potenciais efeitos deles advenientes.
A conciliação do interesse das organizações em preservar as suas informações e a
necessidade de resguardar a privacidade dos szus colaboradores envolve uma série de
questões de natureza ética.
Neste contexto, a definição de políticas de divulgação, utilização e segurança do correio
electrónico, sintonizadas com os interesses da organização e dos seus colúoradores é,
nos dias de hojg o grande desafio das organizações - utilização da tecnologia de forma
inteligente. A este respeito, Andrade (2006, p.7) refere que a produtiüdade é
consequ&rcia directa de um nabalho bem planeado, berr organizado e bem priorizado,
pelo que tomar a Internet e o correio electrónico ern ferramentas de trabalho segums e
produtivas exige uma combinação cuidadosamente goida de tecnologia" normas de
utilização e de formação e educaçiio dos colaboradores.
o tema é extraordinariamente controverso e amplamente discutido em viirios países
@ego, 2007, p.503). A fiscalização, monitorização ou úsualização das contas de
correio elecüónico têm provocado polémica em todo o mundo, causando discussões
aciradas entre organizações, colaboradores e profissionais do Direito. por um lado, as
organizações defendem-se, alegando que a monitorização é necessríria paxa controlar a
produtiüdade e a pópria segurança da rede inforrrática e confidencialidade dos dados.
Por outro lado, os colaboradores alegaÍn o seu direito à privacitlade e consequenternente
exigern protecção das mensagens e das suas ürlas privadas. Toma-se, desta forma,
t Conforme artigos 150.0 e 153.", n.ol e n. 3 do Código de Trabalho - Lei n" ggfl}O3 de 27 de fuosO;
DecÍeto-Iri n.o 5/94, de I I de Janeiro - Directiva n." g1l533/cE do conselho, d€ 14 de outubÍo de l99l
e os Princípios sob,re Privacidade no local de trsbalho (CNPD ,2N2,pA).
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urgente que as organizações criem ódigos de utilização para evitâr po§síveis conflitos'
Estes códigos de utilizaçiio deve,m ser divulgados a todos os colúoradores e determinaÍ
a§ regÍÍur de comportamento no uso do correio elechónico e quais as medidas de
segUrança que deverr ser tomadas para não expor a rede informática a ataques externos.
Por outro lado, asTlc per si já pemitem um tratamento relativamente sofisticado deste
t€rna. costa (2005, p.31) susteÍrta que devem ser usados filtros de conterído que
bloqueiem a entrada e saída de mensagens com ficheiros suspeitos (ficheiros
executáveis ou imagens, possíveis portadores de vírus), bem como men§agen§ com
linguagern inapropriada (identificada por palavras-chave). Por outro lado, a nível da
prwenção e protecção de dados, o mesmo autor salienta as solu@es de encriptação e
autenticação de mensagens, com Íecurso a infra-estruturas de úaves de segurançq que
impeçam o acesso à informação por terceiros de forma muito eficiente.
Quanto às atitudes e compoÍtamentos inadequados dos colaboradores no uso das contas
de correio electrónico, para Costa (ibidem, p.31) a chave da solução chama-se
<<responsabilização>>.
Nos dias de hoje observamos que o amadurecimento dos utilizadores e da própria
tecnologia t&n vindo a ultrapassar os aspectos tecnicos, como a segurança da rcde
informática das organizações. O que falt4 agora, são políticas que po§sam gêrantir a
mesma segurança e privacidade dos utilizadores. Mas, para além dos aspectos legais,
existe ainda a preocupação ética que envolve a monitorização ou fiscalização do correio
electrónico.
Não devassar a correspondência alheia é múto mais do que uma obrigação legal é,
acima de tudo, um dever ético. Porân, no mundo dos negócios, € em época de crise,
nem sempre se verifica uma postura ética relativame,lrte ao correio electrónico. A este
respeito, não deixa de ser instigante questiooar, como o fazern os autores Cvtha et al.
(2007, p.968), será este mundo dos negócios um espaço onde "é ético não ser ético"?
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A metodologia de uma pesqúsa define de fonna detalhada o percuÍso a seguir na
realização de todo o proces§o de investigaçÍio. O plano de trabalho é, naturalmentg
deserúado de acordo com o perfil tla investigação e os procedimentos técnicos de
recolha e tratamento dos dados devern ser consistentes com os propósitos da @pria
investigação. Estratégias metodológicas furconsisteÍItes pode,ln comprometer o rigor que
deve haver num trabalho científico, provocando üeses significativos e colocando sob
suspeita as conclusões da pesqúsa-
Na fase metotlológica determinam-se os metodos a utilizar para a obtenção das
Íespostas às questões de investigação colocadas ou as hipóteses formuladas se as
houver; define-se a população e a amostra e escolhem-se os instrumentos mais
apropriados para efectuar a recolha dos dados e os tipos de aniálises estatísticas que
serão úteis no tratâmento dos dados recolhidos com üsta à prossecução dos objectivos
de investigação.
5.í Plano de Trabalho
A prossecução dos objectivos de investigação pressupõe uma estratégia e planeamento
das actiüdades a raliz?r,, e uma identificação e ponderação das vantagens e
desvantagens associadas aos diversos métodos ou téclicas que mais fieknente podem
garantir a exequibilidade do trabalho de investigação.
Assim sendo, o p,resente estudo teve início com a elaboração do projecto de
invesügação que serviu de gura no desenvolvimento deste trabalho. O estudo
exploratório realizado para o projecto de investigação deu início à revisão da lit€rafi[a
que teve por objectivo a dderminação do 
*estado da arte" e a recolha da inforrnaçiio
tórica, eÍnpírica e metodológica sobre o tema ern estudo (cervo e Bervian, 1983, p.55,
Fortto, 2003, p.75; Carvalho, 2O09, p.152-153)' Ao longo de toda a investigaçiío foram
surgindo novas referàrcias que prccunámos utilizar, de uma forma dinârnica e instrutiv4
permitindo sustentar o desenvolümento da nossa investigação e garantido a sua
oreqúbilidade.
A criação de dados primiários revelou-se como factor determinante do maior grau de
originalidade da nossa investigação e a tecnica de inquérito por questionário foi a nossa
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eleição de entre os viários metodos de recolha de dados. A anáise dos dados e discussão
dos resultados representaraÍn as etapas finais da nossa investigação, pois culminaram
com a elúoração do relatorio final, e contribuíram para a criação de nova informação,
que não existia anterioÍmentg abrindo novas linha.s de investigação.
Este trabalho foi conduzido no intuito de garantir a sustentabilidade do estudo,
alicerçada na veracidade das provas obtidas, garantir que as eüd&rcias fossem
perceptíveis para os diversos leitores e, acima de tudo, que púesse constituir um
avanço na procura de novo e mais conhecimento sobre o impacto que o correio
electrónico tem na produtiüdade e desempenho global das organiza@es.
5.2 Desenho Metodológico da Investigação
A metodologia adoptada na investigação dependeu directamente do objecto em estudo,
da sua naturez4 amplitude e dos objectivos. segundo euivy e campenhoudt (1gg2, ,
p.4l), os objectivos dos investigadores não são só descrever, mas tambán compreender
os fenómenos e, para tanto, torna-se necessiário recolher dados que mostrem o fenómeno
de forma inteligível. Aduzem, ainda, os mesmos aúorcs (ibidem, p.222) que para
estudar as correlações entre os fenómenos, estes, devem ser susceptíveis de sererr
expressos por variáveis quantitativas.
o presente estudo é predominanteÍnente quantitativo e do tipo descritivo-correlacional:
são identificadas as variáveis (fenómenos) e classificadas as relações entre si por forma
a garantir a precisão dos resultados, evitando contradi@es no pÍocesso de anáise e
interpretação.
Organiza-se como um estudo do genero descritivo (Cervo e Bervian, 19g3, p.55) e
procura obter inforrnação sobre a gestão, utilização e opinião dos utilizadores do correio
electrónico, ern contexto organizacional.
Utilizou-se uma amostra não probabilística acidental (Hill e Hill, 200g, p.49_50) e a
midade de análise foram indiüduos activos que possuíssem uma conta de correio
electnónico ahibü«la pela organizaçlio onde trabalham ou desempenham algum tipo de
funções. o metodo de recolha foi o inquérito por questioniário online nm horizonte
temporal cross-sectional (transversal) correspondendo ao período compreendido entre
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Segundo Quivy e Campenhoudt (1992, p.222), a aniílise estatística dos dados impõe-se
eÍn todos os casos €m que estes últimos são recolhidos por meio de um inquérito por
quesüonário. Assim, o pÍocesso de tratamento dos dados baseou-se em aniílises
quantitativas e teve como sust€Dto os dados recolhidos dos questionários que foram
tratados recorrendo ao Microsofi ffice Excel 2007 e ao Sofiware estatístico §P§^§
(Statistical Package for Social Sci.ences) for Windows 17 .0.
Na aúlise dos dados estimaram-se características com a finalidade de conhecer a
preval&rcia de opiniões, atifudes e comportamentos, as suas diferenças por grupos de
indiúduos e estabeleceram-se relações entre variáveis.
5.3 A População e a Amostra
Os sujeitos da nossa pesquisa são a população activa que utilize, no desempenho das
suas fun@es profissionais, o correio electrónico e tenham atribúda uma conta de
correio electrónico pela entidade ernpregadora.
O universo da nossa pesquisa não se encontra Íegistado e, portanto, foi impossível fazer
o levantamento exaustivo das unidades que o compõem pelo que, no que respeita ao
plano de amostrageÍn, não nos foi possível assegurar que a amostra fosse represe,ntativa
de todo o universo e, consequentemente, não pudemos determinar a sua dimensão, de
modo a rcduzir o erro, nern inferir o grau de confiança para os parâmetros da popúação
em estudo.
Pelo exposto, optámos por uma amostra não probabilística acidentâI. A selecção das
unidades da amostra foi feita de fonna arbitníria em função da conveniência da pesquisa
(Barafiano, 2004, p.9l). Inicialmente foram convidados alguns elementos da popúação
a participarem no inquérito e foi-lhes solicitado que divulgassem o eshrdo, atraves das
suas listâs de contactos, para que fosse possível obter um número de respostas suficiente
para a realização deste estudo. A amostra foi, assim, constuindo-se com os ca§os que
foram surgindo e este proc€sso durou até que a amostra atingiu uma dimensão aceitável
(Raueru 1999, p.96-97). Porérn, não há, em rigor, uma garantia de que dimensão da
amostra seja razoavelmente rqrresentativa do Universo, não podendo o(trapolaÍ os
resultados e conclusões da amostra com confiança para toda a população (Hill e Hill,
2008, p.49-50).
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5.4 tllétodo de Recolha de Dados
O inquérito é um recruso metodológico que, não é "melhor nem pior do que qualquer
outro; tudo depende, na realidade, dos objectivos da investigaçiio, do modelo de
análise e das características do campo de aruilisd' (Quivy e Campeúoudt, 1992,
p.188). Assim, para a recolha de dados primários, a inquirição foi o procedimento
lógico de investigação empírica adoptado, poryue permitiu-nos a recolha de dados não
acessíveis à observação. Para a rcalizaçdo da inquiriçíio optámos pela construção de um
questionário estruturado em detrimento da entrevista por vririas razões: a possibilidade
de poder ser aplicado a um grande número de sujeitos - aumentando as possibilidades
de representatiüdade da aÍnostra" a possibilidade de quantificação de grande
multiplicidade de dados - que permitem proceder a multiplas anâlises (idem, ibitlem,
p.l9l-192), a garantia de anonimato - que facilita a autenticidade das respostas (Hill e
Hill, 1998, p.44), a recolha nípida de grande quantidade de informação, a diminuição do
custo por enteüstado e a possibilidade do inquirido escolher a hora mais adequada ao
seu preenchimento.
Moreira Q002, p.35) sustentâ que os tipos de levantamentos amostrais que utilizam
questioniários podern assumir variadas forÍnas quanto à sua disponibilização: por
correio, com a presença fisica do entrevistador, por telefone, a um grupo de
participantes ao mesmo tempo, do trpo drop-off e online. De entre as modalidades
apresentadas pelo autor, o questionário online desperlot-nos maior atenç,io por ter
ündo a ganhar popularidade e pela sua capacidade de atingir grandes iíreas geográficas
a baixo custo.
Neste sentido, vários outros autores foram consultados, sobre a pesqúsa com o rocurso
à htemet (Stanton, 1998; Fricker e Schonlau, 2002; Roos, 2002; Sohn e Tadisinq
20O2), e todos são unânimes ao referir que a pesqúsa online proporctona capacidades
únicas por se tomar não só num meio mais rápido e mais barato, mas tambérn rcduzir o
tempo de enüo e de recepção da resposta, comparativamente com os questionários
impressos.
Nos questionários online, o inquirido poderá responder quando lhe é mais oportuno, no
local que lhe parecer mais adequado e ao seu próprio rifno; para recolher e enüar a
resposta bastar-lhe-á um simples clique e teÍn a vantageÍn de poder responder serr
constraÍrgimentos e sem observantes. Segundo Fortin (2003, p.254), as pessoas podem
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seÍrtir-se mais seguras relativam€nte ao anonimato das respostas e, por esse facto,
exprimir mais livremente as opiniões que considerern mais pessoais.
Por outo lado e, enquanto inquiridores, temos a vantag€Ín de poder definir que
p€rguntas t&n de s€r respondida§ obrigatoriamente e validar a§ respostas
automaticamente. É uma técrrica múto económica na meditla em que evita contactos
prévios, pedidos de autorização, deslocações ao local, fotoópias ou digitalizações e'
ainda, poupa horas na codificação ou transcrição dos dados evitando, desta fomra" os
enos de codificar ou transcÍever os dados para o progrÍma estafistico. É múto mais
ómoda e rápida, porque tudo é feito num computador com ligação à InterÍlet'
necessitando de menos teÍnpo mtre a concepção do questionário e a obtenção das
respostas. Como pode ser respondido em qualquer partg desde que haja uma ligação à
Intemet, permite uma maior abrang&rcia geográfica. Devido ao potencial de divulgação,
por correio electrónico e ern cadeia" possibilita que mais pessoas possam responder ao
questionário e possa úegar até elas sem §er através das organizações onde exercem a
sua actividade profi ssional.
PoÉm, Moreira Q002, pA\ adverte que o acesso à Internet ainda é dificil para mútas
pessoas e, além disso, é problemático conseguir uma amostragem representativa ou usar
questões abertas. o autor sustenta ainda que o recurso aos questionários online crl,mo
método de recolha de dados no levantamento amostral pode sofre,r a influência negativa
de vários erros, nomeadamelrte o erro de cobertura, o erro de aÍnostagern, o erro de
medida e o erro da falta de resposta.
Ponderadas as vantagefls e desvantagens desta modalidade, e tendo em ústa que com
esta investigação pretendemos recolher uma quantidade significativa de informação
sobre uma amostra retirada de runa populaçiio de dimenslio considerável, este e§tudo
assume um caúcter analítico justificando a opção metodológica do inquérito por
questionário administado por ia online.
5.4.1 Plmeamento e Desenho do Inquérito
O trabalho de consüução metodológico do inquérito por questionário foi desenvolüdo
em função dos objectivos de investigaçiío e realizado a partir da Rwisão da Literatura
evidenciada no Capítulo IV e, muito eqlecialmente, nos resultados do estudo "Enuil at
work: Few feel overwhelmed and most are pleased with the way enuil helps them do
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their jobs" realizado nos Estados Unidos pela Pew Interzet & Amertcan Life project,
em 2002 (PEWkrternet, 2002). Embora a metodologia utilizada neste estudo se
baseasse numa pesquisa de survqt, realizada através de entrevistas telefónicas, os seus
resútados alicerçaran1 com as deüdas alterações, a operacionalização do nosso
questioruírio.
O questionário foi planeado paÍa ser disponibilizado vta online, motivo pelo qual não é
possível apresentar uma ópia exacta do mesmo. Não obstante, uma ópia do conterido
escrito do questioruírio encontra-se no Apêndice A (ver na p. I 43).
Na construção do questioniírio foram seguidas as orientações de Baraãano (ZOO4, p.99-
101), para que as p€rguntas e respostas fossem compreendidas pelos inquiridos e para
evitar erros de vocabulário e formulação, eütando questões inúteis (eqúvocas ou
repetidas). Assim, no planeamento e desenho do questionririo foi verificado o correcto
ajustâmento entre as questões do questionário e os objectivos da investigação, ou seja,
pÍocurou-se identificar as questões que respondessem fielmente a cada um dos
objectivos por forma a garantir a exeqübilidade deste trabalho. Foi igualmente feita
uma reüsão da consist&rcia entre as perguntas e as categorias de resposta, da sequência
lógica das respostas e dos filtros.
Na formulação das questões procurou-se utilizar questões concisas e de fácil
compreensão, maioritariamente de resposta fechad4 passíveis de serem traduzidas de
forma quantitativa. Esta medida prendeu-se com a necessidade de relacionar as
variáveis na tentativa de extrair padrões e indicadores susceptíveis de produzir
informação relevante sobre a utilização do correio electrónico organizacional ou
profissional.
Relativamente à sequ&rcia das questões, o questioniírio foi diüdido em três secções de
modo a facilitar o seu preenchimento (Hill e Hill, 2008, p.163-164): I - Utilização do
Correio Electrónico; II - Comentários ou Sugestões e III - Dados de Caracterizaçiio.
Na primeira secção - I. Utilização do Correio Electrónico - pÍocuÍou-se recolher
informação sobre os hiíbitos na gestão e utilização do correio electrónico e a opinião dos
inquiridos sobre esta ferramenta de comunicação.
Nas primeiras duas questões, desta secção I, foram colocados filtros, permitindq que
somente os inquiridos que tivessern conta de coÍreio electrónico, fornecida pela
organização onde desempemham ftnções, respondessem ao inquérito. Caso o inquirido
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não reunisse as preÍnissas para continuar o pÍe€nchimento do questioniírio era exibida
uma me ngem de agradecimento pela sua colaboração e solicitado que preenchesse
apenas mais alguns dados de caracterização, remetendo-o para a secção III do
questionário.
Ultrapassadas as questões de triage,m, era solicitado ao inqürido a resposta a um
conjunto de questões sobre os seus hiíbitos, comportâmentos e atitudes face ao correio
electrónico, no sentido de avaliar a gestão, utilização e opinião dos utilizadores desta
ferramenta de comunicação. Relativamente, à gestão do correio electrónico era
apresentado um conjunto de questões e solicitado ao inquirido que seleccionasse a
melhor altemativa de resposta de entre as viírias hipóteses apresentadas. Nas questões
sobre a utilização do correio electrónico, era apresentado um conjunto de afirrnações
tlispostas altemadamente e que pretendiam avaliar aspectos relacionados com: a
organizaso do correio electrónico, a utilização pessoal, a segurança e privacidade, e
por fim, as atitudes ou comportamentos na utilização do correio electrónico.
Relativamente às questões de opinião sobre o correio electrónico, era solicitado ao
inqürido que manifestasse o seu grau de concordância sobre um conjunto de
afirmações, que pretendiam avaliar a sua opinião sobre aspectos positivos, nega.tivos e
outros aspectos do correio electónico apresentados de forma dispersa.
Nesta primeira secção, todas as questões eram de resposta obrigatória e, com exc€pç:io
de apenas uma questão (questêÍo I-4), todas as restantes eram de resposta fechada,
permitindo ao inquirido escolher a resposta que melhor correspondesse à sua
situação/opinião, de entre as constantes de uma lista predeterminada (resposta única ou
resposta mútipla).
A segunda secçzio do questionário - II. Comenuirtos ou Sugestões - foi construída
apena§ com uma questão aberta, de carácter não obrigatório, permitindo aos inquiridos
deixar sugestões, jusüficações ou outas observações que júgasserr conveni€ntes. Este
tipo de questões assumem uma importância fulcral, num túalho strictu §ensu, na
medida em que se obtêm informações adicionais ou esclarecimentos que poderão ser
utilizados para interpretar e analisar questões de resposta fechada.
Por fim, na terceira e ultima secçiÍo do questionário - III. Dados de Cdracterização -
pÍocumu-se recolher alguns dados de caraclerizaçáo dos inquiridos e da organizaçilo
que lhes fomeceu as contas de correio elechónico, por forma a avaliar as caract€rísticas
individuais e aspectos organizacionais da populaç?io alvo.
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Para a caraúerjzação dos inqúridos foram considerados os seguintes dados: Idade,
Sexo, Grau de ensino mais elevado que temrinoq Grupo profissional, Situação
profissional, Número de frrncionários da organização onde trabalha actualmente,
Distrito do local onde trabalha e Actiüdade Económica da org anização, não tendo sido
solicitado nenhum dado de identificação pessoal.
As questões desta terceira secção serviram para caracterizar o perfil do utilizador de
correio electrónico, eÍn contexto de trabalho, e tambérr para acrescentar à investigação
mais elementos que possam contribúr para a sua validade extefira e, por conseguinte,
constituir elernentos de credibilização do trabalho realizado. Nas questões os inqúridos
deveriam optar por uma das altemaüvas de resposta que melhor caracterizasse o seu
perfil, bern como da organização onde desempenham funções.
com intenção de potenciar uma maior e melhor utilização da informação recolhida
junto dos inqúridos, sempre que possível, recorremos a um conjunto de possibilidades
de respostas, de acordo com classificações nacionais e internacionais, utilizadas para
efeitos estatísticos. Assim, as altemativas de resposta à questão "Grau de ensino mais
elwado que terminou" surgiram da Classificação Internacional Tipo da Educação
(CITE)e; as altemativas de respostas à questão ..Grupo profissional- surgiram dos dez
grandes grupos de agregação de profissões constantes na classificação Nacional de
Profissões (cM-94)10; as alternativas de respostas à questão 'iA,ctividade Económica da
Orga,.tzaçãa" surgiram da Classificação Portuguesa de Actiüdades Económicas,
Reüsão 3 (CAE-Rw.3)tt.
Admitimos que, qualquer que fosse a lista de altemativas de respost4 em quatro das
oito questões que integram esta secção III, esta dificilrnente seria oraustiva e
mutuamente exclusiva. Assim, e por forma a garantir a não exclusão das questões, que
poderiam suscitar mais dúüdas nos inquiridos, foi adicionado vm item de resposta
altemativo "oufra situação. Indique qual?", de resposta aberta. Esta altemativa permitia
e eprovaaa peta ConterArcia Gtral da UNESCO na sua 29 s€ssão, em l l de Novembro de 1997.
r0 Aprovada paÍa utilizâsâo oo âmbito do Sist€ma Estafistico Nacional (SEII) pela secçâo permanente <te
Coordsração Estatístiça (94' D€liberação), cÍn Fevereiro <te 1995.
I t Ap.o*d" p"lo c-selho sup€rior de Estaüstica (csE) - Delibaaçâo r.o 327, & 19 de MaÍço de 2007 (l)§ç"eto-
l,€i n." 381/2007, de 14 de Novernbro).
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que os hquiridos especificasse|n um outro factor, desde que ele não constasse nos que
já estavam prwiamente definidos.
Na primeira págrna do questionário foi redigida uma brwe introduçiio onde constava a
identificação do estudo, a definição dos objectivos e as instuçõe§ de preenúimento
Qlill e Hill, 2008, p.l6l). No início da terceira secção, Íelativa aos dados de
caÍacterizaçáa, foi disponibilizado também gm pequeno texto informando do pT opósito
desses dados e assegurando o anonimato dos dados recolhidos.
Qualquer técnica de inquérito pressupõe a reaTizaçáo de uma validação empíricq como
forma de garantir a consistência e clareza da mesma. Assim, antes da operacionaltzafu
do questionário para linguagem Web, o memo foi submetido à crítica de uma amostra
de dez indiüduos, escolhidos aleatoriamente, com a int€nção de detectar erros
ortográficos, gramaticais ou de sintaxe, identificar perguntas-problema, verificar a
perceptibilidade e a mmpreenslio das questões do ponto de üsta da redacção ou do
formato e tâmbém para recolher opiniões sobre o seu conteúdo e e§tutuÍa. Este
procedimento, pé-teste, assume um carácter imprescindível paÍa o aprimoÍaÍnento
previo do questionário, na medida em que questioniírios com elementos desproüdos de
sentido, com omissão de aspectos importantes para a investigação, com linguagem
imprecisa e pouao objectiva, com redundâncias e múltiplas interpretações
comprometem todo o trabalho de investigação (Barariano,20M, p.101, Hill e Hill'
2008, p.165-166).
Concluída a etapa de revisão do conteúdo e forma do questionário a partir das
correcções e melhoramentos idenüficados no pré'teste, o questionário foi implementado
em linguagem Web ptz ser disponibilizado online, com recuÍso a rmra base de dados
paÍa o armazenaÍnento dos dados recolhidos.
Para a implementaç!ío do questiotário online foi uülizado o software Adobe
Dreanweover CS4 da Ádobe Systems brorporated e as tecnologia§ aplicadas na sua
implerrentação permitiram a crlagáo e utilização de páginas 7eá dinâmicas.
As linguagens Web úiltzúas foram: o HTML (HyperTat Marhq Language), o
DHTML (Dyrumic HyperText Marhtp language), as CSS (Cascadtng Style Sheeu) e o
Javascript. A tecnologia de servidor utilizada foi o PHP (Hypenext Preprocessor) e o
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sistema de gestiio de base de dados usado foi o My SQL que utiliza a linguagem SpZ
(S t rac ture d Que ry Language).
A Interfoce Web idenlizala teve eÍn linha de conta vários aspectos considerados
importântes num projecto Web (Ozok e Salvandy, 2004), nomeadamente:
- design - tendo err linha de conta que o questioniírio iria correr rum browser de
Intemet, procuÍou-se w design *agradávef' do ponto de vista estético, a fim de
orientar e ganhar a atenção do inquirido, e bastante versátil para se poder acomodar a
qualquer configuração do ecrã (tamanho da página e resolução);
- consistência - a interface gnífica seguiu um formato considerado o mais simples e
intuitivo possível. Procurou-se criar um padrão e uma zona de espaços reconhecível
para que os inquiridos conseguissem entendêla e orientarem-se. Para o efeito foram
definidas três zonas distintas: zona de título da páryina; zona de itens do questionário
e zona de comandos (iniciar, anterior, seguinte e concluir);
- movimentação - navegabilidade entre Írs págnas facilitatla através de botões de
navegação;
- usabiüdade - garantia de que quando um inquirido retrocedesse ou avançasse numa
página encontraria os dados introduzidos anteriormente. Esta esfrategia permitia-lhe
efectuar alt€rações nos dados introduzidos em qualqu€r momento.
Antes da disponibilização do questionário online çrocdan-se a uma reüsão griáfica
pormenorizada daquele, de modo a eütar eros tecnicos na recolha dos dados.
O quesüoniírio foi projectado de modo a reduzir a não-respostq pelo que foram
definidas regras de preenchimento no sentido de não perrritir que o inquirido pÍrssasse
para a página de questões seguinte sem responder às questões da página anterior. A
submissão das respostas ao questioniário só era possível quando todas as questões de
canícter obrigatório se en@ntrasseÍn dwidamente respondidas.
Antes da divulgação do questionírio, este foi ainda sujeito a um novo pré-teste, ou
estudo piloto, entenüdo como um ensaio geral. Para o efeito, foi solicitado a dez
indivíduos, todos eles com características sernelhantes às da população-alvo do
inquérito a promover, e diferentes dos respondentes do primeiro pÍé-teste, que
respondessem ao inquérito via online. Este prêteste serviu para identificar emos na
lscslh4 validação e aÍmazeÍrameÍrto das respostas na base de dados. os resultados deste
segundo prêteste foram positivos e, nessa altura" o questionário estava apto para ser
disponibilizado definitivamente num servidor úV'eb e w condições de ser administrado
efi ca.mente na investigação.
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S.4.2 A.tministrrçflo do hquérito
A divulgação do inquérito por questioniírio foi realizada üa correio electrónico. o texto
da mensagem a convidar à participação e colaboração no questionário encontra-se no
Apêndice B (ver na p.153). O conüte de participação continha uma breve apresentação
do estudo e apelava à participação dos sujeitos, indicando a importllncia do seu
contributo, garantindo o tatámento confidencial e o anonimato das suas Í€§postâs. No
convite era indicado o endereço 7eá do questionário, bastando clicar sobre aquele para
p,roceder ao seu acesso e dar inicio ao seu preenchimento.
Para a divulgaçiúo do inquérito por questionário foi criada uma contâ de correio
electrónico to Gmail através da qual foram endereçados os conütes para a participação
no estudo. A divulgação do questioniário contou também com o esforço de mütos
participantes, que para além da sua participação também divulgaram este estudo junto
dos seus familiares, amigos, colegas e coúecidos.
5.5 Análise dos Dados
Na elaboração de um plano de pesquisa que preveja uma recolha empírica de dados
extensiva, a selecção dos métodos de anrálise de dados é uma tarefa de importância
decisiva" quaisquer que sejam os fenómenos em estudo. É essencial garantir que os
instrumentos que venham a ser seleccionados permitam operacionalizar as orientações
sistemáticas no modelo de anrílise e sejam consistentes com a natureza dos dados
recolhidos (Carvalho, 2008, p.l9).
De um modo geral, a primeira fase da anrílise de dados é a verificaçío de missing values
(ausência de respostas), correcção dos erros de preenchimelrto e de codificação e a
transcrição dos dados recolhidos para o programa estatí§tico. Esta fase ficou
automaticamqtte ultrapassada com a implementação do questioniírio online cnm o
rêcurso a wna base de dados, para o annÀzenamento dos dados recolhidos, e com a
definição de perguntas de resposta obrigatoria e controlos de vúdação dos dados - as
Íespostas ficaram automaticamente disponíveis em formato elecüónico' pelo que, a
ausê,ncia de respostas a algumas questões e os eÍros de codificação ou transcriçiio dos
dados foram inadstentes.
o Backofice desenvolvido para a administração do questionário online perrnitiu a
exportação dos dados recolhidos do sistema de base de dados My SQL pan o forÍnato
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Microsoft ofice Excel (.xls). Durante esta fase de preparação e gestiio de dados foi
criado um codebook (ver Ap&rdice c na p.155), onde foram definidas as variáveis do
estudo (rrd., nomg tipo, valores e respectivos descritivos) (Hill e Hill, 2008, p.170). Esta
infomração foi amrazenada n,m dicioniírio de dados que juntamente com os dados
recolhidos foram importados para o programa estatístico spss/o r Windows 17.0.
uma vez classificados e importados os dados, passou a ser possível sintetizar a
informação neles contida com a ajuda de tabelas, figuras e valores numéricos
descritivos que nos ajudaram a compreender a situação e a identificar as relações
importantes entre as variáveis de estudo.
Para a organização, selecção e preparação dos dados para a aniílise quantitativ4 foi
utilizado o progÍama Microsofi ofice Excel 2007. paoa a realizaçãa da aniáIise
estatística dos dados recolhidos recorremos ao uso do so.Éuzare spss for windows 17.0.
os métodos utilizados na aniflise dos dados recolhidos foram congruentes em relação
aos objectivos pretendidos e ao desenho do estudo. As aniílises estatísticas utilizadas
respeitararn os postulados referentes às modalidades de distribuição da popúação
(distribúção norrnal), à natureza dos dados e qualidade dos dados (dados nominais,
ordinais ou métri cos) (idem, ibidem, p.210-213).
Finalmente, a interpretação e descrição dos dados ficou facilitada com a sua
apresentação em tabelas e figuras.
5.5.1 Técnicas de AnáIise Utilizadas
As técnicas de anáise dos dados üsam resumir e apresentar os dados numéricos
observados, na recolha de dados, através de tabelas, figuras (representações gníficas) ou
índices numéricos que facilitem a sua interpretação e aftílise @eis, 2008, p.l5).
A análise dos dados de qualquer estudo que comporte valores numéricos começa pela
utilização de estatísticas descritivas que perÍnitem descrever as características da
amostra, na qual os dados foram recolhidos, e descrever os valores obtidos pela medida
de variáveis, sem distorção nern perda de informação.
As estatísticas descritivas incluern as distibú@es de frequ&rcias, as medidas de
tend&rcia central, as medidas de dispersão e de assimetria. As estatísticas descritivas
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serv€rÍr também paÍa caÍaúÉrizü as relações entre duas ou mais variáveis com a ajuda
de tabelas de conting&rcia e de meficientes de correlação (Hill e Hill, 2008, p.192).
Para responder aos objectivos da investigação não foi necessrário recorr€r a técnica§
estatísticas complexas, como as que estilo associadas à estatistica multivariada, pelo que
não se justifica uma apresentação exaustiva das técnicas utilizadas neste trabalho.
Segue-sg apenas, uma breve apresentação das técnicas utilizadas na análise dos dados
recolhidos.
A - Distribuição de frequências
Por vEzes é impossível interpretar os resultados por simples inspecção üsual dos dados
recolhidos, e considerando que o sucesso na análise dos dados passa necessariamente
pela compreensão das informações contidas nesses dados, toma-se conveniente agrupá-
los em classes com as suas frequências, exibindo o número e a percentagem de
observações em cada classe, em forma de gnáfico ou de tabelas de frequência-
B - Medidas de tendência central
A maioria dos dados numéricos apres€ntam uma tendência de se concentrar eÍn tomo de
um ponto central, tomando possível, desta form4 seleccionar um valor que melhor
descreva o conjunto de observações. Esse valor é uma medida de tend&rcia central.
Existem várias medidas utilizadas como medida de tendàrcia central sendo as mais
recorrentes a médi4 a moda e a mediana (Maroco, 2007 , p.37).
C - Meüdas de dispersío
Existe,m algumas medidas que permitem identificar até que ponto os resultados se
conce,ntram ou não ao redor da tend&rcia central de um conjunto de observações. Essas
medidas são denominadas medidas de dispelsão e traduzem a variação de um conjunto
de dados eÍn torno da média, ou sej4 a maior ou menor variabilidade dos resultados
obtidos.
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No que se refere às medidas de dispersão, as estatísticas mais utilizadas são a variânci4
o desúo padrão, o coeficiente de variação, o intervalo de variação e a amplitude inter-
quartis (Maroco, 2007, p.39).
Apresentaremos, no âmbito da caracteizaúo da amostra e no tratamento dos inquéritos,
a distribúção de frequências, as medidas de tend&rcia central e as de dispersão através
de gráficos e compleÍnentarÍn€xxte ern tabelas apresentadas nos Apêndices D e E (ver
p.l6l e l7l, respectivamente).
5.5.2 Utilizaçlo de Escalas de Medide
Segundo Hill e Hill (2008, p.83), numa investigação onde se aplica um questionário, a
maioria das variáveis são medidas a partir de perguntas do questioniirio, e portanto, os
métodos de investigação incluem os tipos de perguntas usadas, os tipos de resposta
associadas com essas perguntas e as escalas de medida dessas respostas.
Assim, quando um questionrário contern questões fechadas é necessário escolher um
conjunto de respostas altemativas para cada uma destas questões. É possível associar
números às respostas para analisáJas por meio de técnicas estatísticas, e os números
associados com um conjunto de respostas apresentam uma escala de medida. Há vrírios
tipos destas escalas: escalas nominais; escalas ordinais; escalas de intervalo e escalas de
rácio, sendo as duas ultimas menos utilizadas nos questionírios (Hill e Hill, 1998, p.25).
No nosso estudo utilizámos predominantemente as escalas nominais e as escalas
ordinais. As escalas nominais consistem na divisão dos dados em categorias
mutuamente exclusivas e colectivamente exaustivas, o que implica que toda a fracção
de dados se encaixe numa única categoria e que todos os dados se encaixern em alguÍna
categoria da escala. Por sua vez, a escala ordinal mantém as características da escala
nominal, mas tem a capacidade de ordenar os dados das suas categorias, estabelecendo
uma ordern entre elas (idem,2008, p.105).
A escolha da escala mais apropriada para o tipo de medida que se deseja realizar apoia-
se obrigatoriamente no conhecimento das características de cada tipo de escala e
principalmente nas suas limitações no que toca ao uso de técnicas estâtísticas. Hill e Hill
(ibidem, p.83-84) aduzem que as escalas de medida de resposta põerr constrangimentos
sobre os metodos estatísticos para analisar os dados, pelo qug toma-se imprescindível
na
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decidir que tipo de resposta é mais adequado para cada pergunta e que tipo de escala de
medida está associado às respostas.
A - A utilização de escalas nominais
Foram utilizadas escalas nominais em diversos pontos do inquérito, fundamentalmente
na caracterização da utilização do correio electrónico e na caÍacterização dos inquiridos.
As variáveis que utilizaram este tipo de escala na sua categorização foram:
Secção I - Utilização do correio electrónico:
- A organização onde fiabalho dispõe de: Website; Políticas segurança;
Políticas utilizaçàa; Email;
- Tipo de conta de Email que possui: Organizacional; Departamento/Á,rea;
Pessoal; Não tem;
- Comportamentos iguais na utilização das contas de Email;
- Tipo de conta sobre a qual responde ao inquérito: Organizacional;
Departamento/Area; Pessoal;
- Momentos de verificação do Ernail: Em qualquer altura do dia; Assim que
chego ao trabalho; Durante a manhã; Mesmo antes de almoçar; Logo a
seguir ao almoço; Durante a táÍde; Mesmo antes de sair do [abalho.




- Distito do local onde trabalha;
- Actividade económica da orgmização.
As variáveis atrás enunciadas são variáveis nominais múticotómicas, com excepção das
variáveis "Sexo", "ComportaÍnentos iguais na utilização das contas de Emait' e
"Momentos de verificação do Email'|2 que são variáveis dicotómicas, M/F
(masculino/feminino), SN (sim/não) e V/F (verdadeiro/falso), respectivamente.
Já as variáveis 'â organização onde trabalho dispõe de: Website; Políticas de segurança;
Políücas de utilização; Emai?' podem, tambán, ser consideradas como variáveis
dicotómicas mas, neste caso, optamos por oferecer uma terceira alternativa de resposta
(não sei), admitindo descoúecimento ou falta de opiniiío sobre o assunto, na medida
12 Em quatqucr alhra do diE Assim que ch€go ao tÍabalho; Durante a maúã; M€§mo antes de atnoçaç logo a
seguir ao almoço; Durante I taÍdei Mesmo antcs d€ sair do trabatho.
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em que estas questões requerem um conhecimento específico do respondente sobre o
tema da questÍío (Hill e Hill, 2008, p.131). A inclusão deste tipo de respostas justifica-se
como foÍna de evitar vieses e suspeitas nÍls conclusões da pesqúsa, na medida em que a
inexist&rcia desta altemativa de resposta pode provocar dificuldades para mútos
inquiridos, que vendo-se forçados a escolher entre uma das altemativas bipolares,
acabam por dar respostas enganadoras.
Na categorização das variáveis ordinais atribümos um número a cada categoria paÍa
codificar as Í€spostas. Mas os nriuneros não implicam diferenças ern quantidade; s€rveÍn
apenas para identificar a categoria qualitativa (Hill e Hill, 1998, p.25).
As escalas nominais fornecem dados na forma de frequências e estatisticãnente não é
razoáxel calcular o valor médio com este tipo de escalas (idem, ibidem, p.26), pelo que
do ponto de üsta da estaústica descritiva a aniálise resumir-se-á à disfibúção percentual
e à análise da respectiva moda.
B - A utilizaçâo de escalas orrlinais
O nosso estudo utiliza fundamentalmente variáveis classificadas numa escala ordinal.
As variáveis que utilizaram este tipo de escala na sua categorização foram:
Secção I - Utilização do coneio electróníco:
- Mensagens recebidas por dia;
- Mensagens enúadas por dia;
- Mensagens lidas por dia;
- Tempo dispendido na utilizaçiio do Email;
- Número de mensagens na pasta'â Recebed';
- Número de pastas de Email;
- Antiguidade das mensagens da pasta'â Receber";
- Resposta às solicitações por Email;
- Número de vezes de verificação do Email.
Secção III - Dados de caracterizaçõo:
- Idade;
- Grau de ensino mais elevado que terminou;
- Número de firncioÍxírios da Organização onde trabalha.
Hill e Hill (2008, p.l10-111) distinguern dois tipos de questões que utilizam Í€spostas
dadss nurna escala ordinal: questões onde so hrí uma variável e vários itens a serem
avaliados e questões onde o inqúrido tem de avaliar s6 vn item em termos de uma
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variável. A estas ri,ltimas, os autores, chamam de "escala de avaliação" e cúaclf,,ÍizÂfr-
na oomo um escala de ordem disfarçada como escala de intervalo ou rácio (idem, 1998,
p.35). A distinção entre os dois tipos de escala ordinal é importante porque o método de
análise das respostas é diferente.
As variáveis acima enum€radas utilizaÍaÍn o tipo de "escala de avaliação" e as respostãl
altemativas foram do tipo .tesposta de alfaiate', i.e., foram criadas um conjunto de
respostas alternativas de acordo com questão formulada e so se aplicam a e§sa qu€st2ío
esp*ífica (i ilem, ibid em, P.3 6-38).
A escala de medida utilizada para medir o grau de ocorrência dos itens qule integram a
questão I-15 do questionário (utilização do correio electrónico) foi a escala ordinal de
tnês pontos (sim, não, por vezes). Nesta quest2Ío o tipo de respostas alte'mativas foram
do tipo geral, i.e., o mesmo tipo de resposta é utilizado para cada um dos iÍezs no
conjunto ou bloco de questões (iitem, ibidem, p.36'37')' Admitimos que as op@es de
Íesposta ..sim,, e 
..por vezes" possam gerar confi:sões, ou seja, se pretendemos averiguar
se um inqúrido teve um determinado comportamento, uma resposta '!or vezes"
significa que em algum momento o inqúrido teve esse compoÍtamento e logo temos um
..sim"! PoÉm, o que pretendeÍnos analisar é o comportamento do inqúrido' não num
dado momento, mas num espaço teÍnporal, i.e., o comportâmento que habitualmente o
inquirido assume ter quando utiliza do correio electrónico' Assim, a opção de inclusão
desta terceira altemativa de resposta (por vezes) justifica-se porque admitimos que
existern comportâmentos na utilização do correio electrónico pontuais, pelo que não
deveríamos forçar o inqúrido a responder definitivamente "sim" ou 'hão" e cotr€r o
risco de obter respostas erróneas, no selrtido em que não são múto representativas das
verdadeiras atitudes.
A escala de medida utilizada para medir o grau de concoÍdânciâ com os iÍens que
integram a quesüio I-16 do questionário (opinião sobre o correio electrónico) foi a
escala de Likert de cinco pontos (discordo totalmente; discordo em paÍte; nem con@Ído
nem discordo; concodo €rn pafte e concordo totalmente). A semelhança da questiÍo I-
15, também o tipo de respostas alternativas, utilizado na questão I-16, é igual para cada
um dos irezs no conjunto ou bloco de questões.
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A opção por uma escala de cinco níveis teve como objectivo proporcionar ao inquirido
uma maior facilidade na classificação do seu grau de mncordÍlncia com as afirmações
apresentadas e, assim, eütar alguma arbitrariedade que c€rtamente existiria caso se
utilizasse uma escala com mais níveis. por outro lado, a opção por uma escala ímpar
teve como principal objectivo eütar que os inqüridos respondessern obrigatoriamente
de forma positiva ou negativa a uma quesüio quando na realidade a sua opinião é
verdadeiramente neutra, conduzindo a respostas erradas. Esta opção é suportada pelo
facto do nosso questioniírio ser anónimo. euando um questioniário é anónimo, os
inqüridos têm um maior sentido de segurança e senteÍn-se menos constrangidos em dar
respostâs verdadeiras, mesmo em questões que tratem de assuntos íntimos ou
embaraçosos ou em questões em que o inquirido pense que pode estaÍ a correr um risco
se der uma determinada resposta - positiva ou negativa (Hill e Hill, 199g, p.a4).
Relativamente às técnicas estaísticas a utilizar para analisar as respostas dadas numa
escala ordinal, é normal aplicar métodos paramétricos, cuja eficácia é reconhecida, e.g.,
T.ste t-student; Arráise da variância (ANovA), correla@es do tipo pearson e mesmo
análises multivari adas (iilem, ibidem, p.30).
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Capítulo Vl - Resultados e Discussão
Os Resultados e Discussão é, sem dúvida, um dos capítulos mais importantes de um
trabalho de investigação cuja finalidade é discutir, interpretar e analisar os resultados,
tendo em vista demonstrar que as hipoteses, quando colocadas no trabalho de forma
explícita, foram verificadas e que os objectivos propostos foram atingidos. Com esta
demonstração, o autor evidencia a sua contribuição paÍao coúecimento.
A análise dos dados e a discussão dos resultados, que se seguem, representam as etapas
finais deste trabalho e têm por objectivo espelhar o contributo desta investigação ao
criar nova informação, oferecendo uma descrição e interpretação dos resultados, obtidos
através do questionário, discutidos face à revisão da literatura evidenciada nos Capítulos
II, III e IV, e abrindo novas linhas de investigação.
6.1 Recolha dos inquéritos
Os inqueritos foram recolhidos entre 23 de Setembro de 2009 e 23 de Novembro de
2009. Responderam ao inquerito por questionário 1305 elementos.
Do total de 1305 participantes foram excluídos22 elementos que assinalaram "Não" ou
"Não sei" na questão "I-l - A orgafizaÇão onde trabalho dispõe de: I-1.4) Correio
electrónico". Logo, o universo de respondentes passou a ser constifuído por 1283
elementos. Foram, também, excluídos 54 elementos que assinalaram"I-2.4) Não possuo
conta de correio electrónico atribuída pela Organrzaçáo onde trabalho" na questão "l-2 -
Indique o tipo de conta de correio electrónico que possui", passando o universo de
respondentes a ser constituído por 1229 elementos.
Assim, dos 1305 participantes, T6 elementos foram excluídos (adiante designados de
..respondentes excluídos") e 1229 elementos foram admitidos para o estudo (adiante
designados de "respondentes válidos") por terem conta de correio electrónico atribuída
pela organizaçáo onde trabalham e assim reunirem as características da nossa
população-alvo.
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6.2. Garacterização da amostra
Apresentamos neste ponto uma caracteri zaçáo dos inquiridos, por forma a proporcionar
uma visão geral do perfil do utilizador do correio electronico, em contexto de trabalho, e
das organizações que atribuem contas de correio electronico aos seus colaboradores.
Para as variáveis de caracterização optamos por apresentar os dados em tabelas de
distribuição uma vez que a apresentação visual dos dados, através de gráficos, não se
revelou a opção mais efrcaz. Nos casos em que a leitura dos dados se revelou mais facil
através de gráficos ilustrativos das distribuições, optamos por apresentá-los em
detrimento das tabelas. Em ambos os casos, é apresentada uma descrição das
caracterí sti cas principai s.
Foram geradas tabelas de frequências para todas as questões sobr e a caractenzaçáo da
amostra e colocadas no Apêndice D, a fim de simplificar a apresentação dos resultados
(ver Apêndice D, pp. I 61 - 1 70).
6.2.1Idade e Sexo
Na tabela que apresentamos a seguir, podemos observar a distribuição dos respondentes
válidos por escalão etário.
Tabela 6.1 - válidos idade
Menos de 16 anos
Dos l6 aos 29 anos
Dos 30 aos 49 anos
Dos 50 aos 64 anos
Mais de 64 anos
Dos 1229 respondentes 73,5o/o têm entre 30 e 49 anos, 16,80/0 têm entre 16 e 29 anos e
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Na tabela que se segue, podemos obseruar a distribuição dos respondentes excluídos por
escalão etário.
excluídos idadedosTabela 6.2 - III-1:
Menos de 16 anos
Dos 30 aos 49 anos
Dos 50 aos 64 anos






Dos 76 participantes excluídos 47,4o/o têm entre 16 e29 anos, 42,10Átêm entre 30 e 49
anos e 6,60Á têm entre 50 e 60 anos, tendo apenas dois elementos menos de 16 anos,
com 2,60/0, e um elemento mais de 64 anos, com l,3oÁ.
Uma ressalva importante para o facto de entre os 76 elementos excluídos, encontrarem-
se dois respondentes que indicaram ter menos de l6 anos. Estes elementos, já excluídos
do universo de respondentes válidos (um pelo facto de ter respondido "Não sei" na
questão "I-1 - A orgarltzação onde trabalho dispõe de: I-1.4) Correio electrónico" e
outro por ter respondido afirmativamente à questáo "I-2.4) Não possuo conta de correio
electrónico atribuída pela Organrzaçáo onde trabalho"), também nunca seriam
considerados para o estudo, uma vez que, de acordo com a legislação Portuguesa, a
idade mínima de admissão paraprestar trabalho é de l6 anosl3, pelo que, admitimos que
as respostas obtidas seriam "falsas-respostas".
Relativamente ao género dos sujeitos do estudo, a maioria dos respondentes válidos,
65,70/0, é do sexo Feminino (ver Tabela D.15, p.161). Dos 76 respondentes excluídos
52,60/0 são, também, do sexo Feminino (ver Tabela D.16, pl61).
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ó.2.2 Grau de ensino mals elevrdo que terminou
Na tabela que apÍesentamos a seguir, podernos observar a distribúção dos ÍEspondentes
válidos pelo grau de ensino mais elwado que conclüram.
Tabelr 63 - III-3: dor [flni]:! de emitro
Não frequentou a Escola ou não concluiu o L" Ciclo Ensino 0,00
Fn*ias l{siçq l.o Qiclo (9." ano de escolaridade) 5 ol
Curso Pós-S€cundário (Cuno de Especialização Tecnológica) 2,429
Cuno Pós-Graduado (Mestrado, Doutoramento) 267 21,7
Quanto ao grau de ensino mais elevado que teÍninou, a maioria dos sujeitos, 52,Syo lerr
Curso Superior (Bacharelato ou Licenciatura), 23,0% têxrr Ensino Secundário (12.o ano
de escolaridade),21,7Yo tent Curso Pós-Graduado (Mesüado ou Doutoramento) e 2,4vo
têm Curso Pós-Secundário (Curso de Especialização Tecnológica), tendo apenas 5
elementos o 3.o Ciclo do Ensino Brásico (9.'ano de escolaridade), com 0,4%o. Não houve
respondenks com o l o Ciclo do Ensino Básico (4.o ano de escolaridade) ou
respondentes que não conclüram o l.o Ciclo do Ensino Básico ou não frequentaram a
Escola.
Na tabela que se segue, podernos observar a distribuição dos respondentes exclúdos
pelo grau de ensino mais elevado que concluíram.
Trbela 6.4 - III-3:
Não frequentou a Escola ou não conclüu o I .o Ciclo Ensino







2,6Curso PósSecundário (Curso de Especialização Tecnológica)
1.,:t:
il ':'
Curso Pós4raduado (Mestrado, DoutoÍamento) 5,3
Dos 76 respondentes exclúdos 42,1% tfu., curso superior (Bacharel, Licenciatura),
32,9o/o têm Ensino Secundário (12." ano de escolaridade) , 13,2o/o tÊm Ensino Básico 3.o
Ciclo (9." ano de escolaridade), tendo ap€nas quato elementos o Curso pós-Graduado
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(Mestrado, Doutoramento), 5,3oÁ, dois elementos o Curso Pos-secundário (Curso de
Especial izaçáo Tecnológica), com 2,60/0, dois elementos não frequentaÍam a Escola ou
não concluíram o l.' Ciclo Ensino Básico, com 2,60/0, e um elemento tem o Ensino
Básico l.o Ciclo (4.o ano de escolaridade), com l,3o/o.
De salientar que, na cara ctenzaçáo dos respondentes excluídos, surgem elementos que
não frequentaram a Escola ou não concluíram o 1.o Ciclo do Ensino Básico e elementos
que têm o Ensino Básico l.o Ciclo (4.' ano de escolaridade). Não se registaram
respondentes válidos com estes graus de ensino, pelo que fica a dúvida sobre a
existência de alguma relação entre o grau de habilitação e a atribuição de conta de
correio electrónico pela organização.
6.2.3 Grupo profissional
Na tabela que apresentamos a seguir, podemos observar a distribuição dos respondentes
válidos por grupo profissional.
Tabela 6.5 - III-4: Distrib dos tes válidos
Quadros Superiores da Administração Pública. Dirigentes...
Especialistas das Profissões Intelectuais e Científicas
Técnicos e Profissionais de Nível Intermédio
Pessoal Administativo e Similares
Pessoal dos Serviços e Vendedores
Agricultores e Trabalhadores Qualificados da Agricultura. . .
Operários. ArtíÍices e Trabalhadores Similares
Operadores de lnstalações e Máquinas e Trabalhadores...
Trabalhadores Não Qualifi cados






















Os grupos profissionais predominantes na amostra são Técnicos e Profissionais de Nível
Intermédio, com 31,50Á, seguidos dos Especialistas das Profissões Intelectuais e
Científicas, com 24,50Á, Quadros Superiores da Administração Pública, Dirigentes e
Quadros Superiores de Empresas, com 19,90Á, seguindo-se Pessoal Administrativo e
Similares, com 14,2o/o, Outra Sifuação, com 5,60Á e Pessoal dos Serviços e Vendedores,
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Na tabela que se segue, podemos observar a distribuição dos respondentes orclúdos por
grupo profissional.
Iúeh 6.6 - III.4: dos excluldos
Quadros Superiores da Administração hiblica, Dirigentes t4 l8í
Operários, Artífices e Trabalhadores Similares 2 2,6
Trabalhadores Não Qualifi cados 2 2,6
trX
Outrr Sltuaçlo 16 2t,t
Dos 76 respondentes excluídos, 21,1% assinalou Ouüa Situação, l8,,4%o sáo euadros
Superiores da Administração Pública, Dirigentes e Quadros Superiores de Empresas;
15,8% são Técnicos e Profissionais de Nível lntennedio, l4,5Yo sáo Especialistas das
Profissões Intelectuais e Científicas, l3,2Yo sãa Pessoal Adminisüativo e Similares,
9,2Yo sãa Pessoal dos Serviços e Vendedores, s€ndo os restantes grupos pouco
representados na amostra.
De salientar que, na caracterizaçãa dos respondentes excluídos, surgem elementos
p€rt€ncentes ao grupo profissional dos Agricultores e Trabalhadores eualificados da
Agricultura e Pescas e do grupo Operadores de Instalações e Máquinas e Trabalhadores
da Montagem. Não se registaram respondentes válidos com estes grupos profissionais,
pelo que podeÍnos questionÍr se a atribuição das contas de correio elecüónico pelas
organizações dependem das fuo@es desempenhas pelos seus colaboradores.
As outras situações referidas, na questão III-4.11, encontram-se tanscritas no Ap&rdice
D (ver Tabela D.24, p.164 e Tabela D.25, p.164). Admitimos que a listâ de profissões
apresentada possa ter suscitado dúüdas nos inqúridos, mas acreditamos que estas
ocorr€riarn qualquer que fosse a classificação utilizada. Porém, júgamos que as
profissões identificadas como outra situação respeitam a sub-grupos de profissões da
CNP-94.
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6.2.4 Situação profissional
No gráfico que apresentamos a seguir, podemos observar a distribuição dos dados
referentes à situação profissional dos respondentes válidos.
Figura 6.1 - euestão III-5: Distribuição dos respondentes válidos por situação profissional
A situação profissional predominante na amostra e Trabalhador por conta de outrem no
sector público, com 72,5o/o, seguindo-se Trabalhador por conta de outrem no sector
privado, com 22,8o/o, Outra Situação, com 3,lo/o e Trabalhador por conta própria, com
l,60/0 (ver TabelaD.27, P.165).
No gráfico que se segue, podemos observar a distribuição dos respondentes excluídos
por situação profissional.
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Dos 76 respondentes excluídos 55,3% são Trabalhadores por conta de outrem no sector
público, 28,9o/o são Trabalhadores por conta de outrem no sector privado, l!,BoÁ
assinalaram Outra Situação e 3,9oÁ são Trabalhadores por conta propria.
As outras situações referidas, na questão III-5.4, encontram-se transcritas no Apêndice
D (ver Tabela D.30, p.165 e Tabela D.31, p.166), e respeitam a situações pontuais,
nomeadamente a situações em que o inquirido desempenha ou acumula funções em
mais do que um sector de actividade.
Dos dados apresentados, verificamos que a rnaioria dos respondentes (tanto os válidos
como os excluídos) estão profissionalmente ligados a organízações do sector público.
6.2.5 Número de funcionários da organtzação onde trabalha
Os dados referentes ao número de funcionários da organ tzaçáo onde os respondentes
válidos trabalham são apresentados no gráfico seguinte.
Figura 6.3 - Questão III-6: Distribuição dos respondentes válidos por número de funcionários
O número de funcioniirios predominante na amostra é 250 funcionários ou mais, com
38,2o/o, seguindo-se de 50 a 249 funcionários, com 32,60/0, e de 10 a 49 funcionários,
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Apresentamos, no gráfico seguinte, os dados referentes ao número de funcionários da
organização onde os respondentes excluídos trabalham.
Figura 6.4 - Questão III-6: Distribuição dos respondentes excluídos por número de funcionários
Dos 76 respondentes excluídos 23,7oÁ disseram que a orgarutzação onde trabalham tem
mais de 250 funcionários, seguindo-se de 50 a249 funcionários, com 22,4o/o, menos de
10 funcionários, com 2l,l7o, "Não sei", com 19,7o/o, e de 10 a 49 funcionários, com
13,2o/o (ver Tabela D.34, p.166).
E interessante constatar euo, no caso dos respondentes válidos, 70,8o/o trabalham em
organizaÇões de média ou grande dimensão (atendendo apenas ao critério do número de
trabalhadores), enquanto que nos respondentes excluídos, a percentagem e de apenas
46,10/0. Ou seja, fica a dúvida sobre a existência de alguma relação entre a dimensão da
orgafizaÇão e a existência/disponibilização de conta de correio electronico.
6.2.6 Distrito do local onde trabalha
Os dados referentes ao distrito do local onde os respondentes válidos trabalham são
apresentados na tabela seguinte.
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Na amostra, o distrito mais representado é Santarém, com 36,40/0, seguido de Lisboa,
com 16,90/0, Faro, com lL,lo/o, e Évora, com g,7o/o, apresentando os restantes distritos
frequências inferiores.
Apresentamos, no gráfico seguinte, os dados referentes ao distrito do local onde os
respondentes excluídos trabalham.
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Fora de Portugal
Alemanha
Dos 76 respondentes excluídos 31,60/0 trabalha no distrito de SantaÍém,18,4o/o trabalha
no distrito de Castelo Branco e 9,2o/o trabalha no distrito de Coimbra e Faro,
apresentando os restantes distrito s frequências inferiores.
Dos dois casos que trabalham fora de Portugal, uffi não especifica o país ou local, mas
foi admitido no estudo por ter conta de correio electrónico fornecida pela organrzaçáo
onde trabalha, e o outro elemento refere que trabalha na Alemanha mas foi excluído do
estudo por não reunir as características da população-alvo (não tem conta de correio
electrónico atribuída pela organização onde trabalha).
6.2.7 Actividade económica da organização
Os dados referentes à actividade económica da organização onde os respondentes
válidos trabalham são apresentados na tabela seguinte.
Tabela 6.9 - III-8: Distrib ão dos ondentes válidos actividade económica
1,3
Agricultura, produção animal, caça, floresta e pesca
Indústrias extractivas
I ndústrias transformadoras
Elecricidade, gás, vapor, água quente e fria e ar frio
Captação, tratamento e distribuição de água; saneamento...
Constnrção
Comércio por grosso e a retalho; reparação de veículos...
Transportes e armazenagem
Alojamento, restauração e similares
Actividades de informação e de comunicação
Actividades financeiras e de seguros
Actividades imobiliárias
Actividades de consultoria, científicas, técnicas e similar
Actividades administrativas e dos serviços de apoio
Administração Pública e Defesa, Segurança Social Obrigatoria
Educação
Actividades de saúde humana e apoio social
Actividades artísticas, de espectáculos, desportivas. . .
Outras actividades de serviços.
Produção das famílias paÍa uso próprio.
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Na amostra, a actividade económica mais representada é Educação, com 61,20/0, seguido
de Administração Pública e Defesa; Segurança Social Obrigatoria, com 8,60/0,
Actividades de Saúde Humana e Apoio Social, com 6,70/0, e Actividades Financeiras e
de Seguros, com s,lyo, apresentando as restantes actividades frequências inferiores.
É visível a diferença entre os valores da actividade mais represen tada - a o'Edu caçáo"
com 61,20/0, e a segunda maior classific ada - a "Administração Pública e Defesa;
Segurança Social Obrigatória" com 8,60Á. Este facto deve-se essencialmente porque a
técnica amostral escolhida foi a técnica não probabilística acidental e o recurso
metodologico usado foi o inquerito por questionário online endereçado por correio
electrónico através de listas de contactos "pessoais". Apesar desta técnica de
amostragem poder oferecer boas estimativas das caractensticas da população, trata-se
de uma amostragem de carácter subjectivo pelo que a variabilidade amostral não pôde
ser estabelecida com precisão. Por outro lado, a divulgação do questionário online for
feita mediante a colaboração de amigos e colegas, que muito contribuíram para a
obtenção de um número de questionários suficientes para a elaboração deste estudo,
através do metodo "passa-a-palawa" (word-of-mouth). Esta forma de divulgação
apresentou algumas limitações na medida em que este método assumiu um carácter
mais expressivo junto da comunidade académica provocando alguma tendenciosidade
na selecção dos respondentes.
Apresentamos, na tabela seguinte, os dados referentes à actividade económica da
organtzação onde os respondentes excluídos trabalham.
Tabela 6.10 - III-8: dos excluídos actividade económica
Agricultura, produção animal. caÇa, Íloresta e pesca
Indústrias extractivas
Indústrias transformadoras
Electricidade, gás, vapor, água quente e fria e ar frio
Captação, tratamento e distribuição de água; saneamento..
Construção
Comércio por grosso e a retalho; reparação de veículos...
Transportes e annazenagem
Alojamento, restauração e similares
Actividades de informação e de comunicação
Actividades financeiras e de seguros
Actividades imobiliárias
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Actividades administativas e dos serviços de apoio
Administração Pública e defesa; segurança social obrigatoria
Educação
Actividades de saúde humana e apoio social
Actividades artísticas, de espectáculos, desportivas. . .
Outras actividades de serviços.
Produção das famílias para uso próprio.




















Dos 76 respondentes excluídos 32,90Á identifica o sector da Educação, 2l,lo/o do sector
do Comércio por Grosso e a Retalho; Reparação de Veículos Automóveis e Motociclos,
seguindo-se a Administração Pública e Defesa; Segurança Social Obrigatória, com
ll,,8o/o, Outras actividades de Serviços e Outra Situação, ambas com 7 ,9o/o, e
Actividades de Saúde Humana e Apoio Social, com 6,§0/0, as restantes actividades
económicas apresentam frequênci as inferiores.
As outras situações referidas, na questão III-8.22, encontram-se transcritas no Apêndice
D (ver Tabela D.42, p.170 e Tabela D.43, p.170). Tambem nesta questão, admitimos
que a lista de actividades económicas apresentada possa ter suscitado dúvidas nos
inquiridos, mas acreditamos que estas ocorreriam qualquer que fosse a classificação
utilizada. Porém, julgamos que as actividades económicas identificadas como "Outra
Situação" encontram-se incluídas na CAE-Rev.3.
6.3 Descrição e lnterpretação dos Resultados
A análise estatística, que se segue, permite conhecer a forma como se distribuem as
respostas às questões colocadas no inquérito por questionáno online.
Para as variáveis de caracterizaçáo da gestão e utilização do correio electronico optamos
por apresentar os gráficos ilustrativos das distribuições dos valores porque se revelaram
de mais facil leitura que as tabelas de frequências e uma breve descrição dos resultados
obtidos.
Foram geradas tabelas de frequências paÍa todas as questões sobre a gestão e utiliz açáo
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valores médios obtidos paru cada questão (nas questões medidas em escala de I a 5, um
valor superior a 3 é superior à media da escala); os valores do desvio padrão associados
a cada questão (representam a dispersão absoluta de respostas perante cada questão) e o
coeficiente de variação (ilustra a dispersão relativa das respostas: quanto maior, maior é
a dispersão de respostas). Estas tabelas foram colocadas no Apêndice E, a fim de
simplificar a apresentação dos resultados (ver Apêndice E, pp.l7l-183).
Os procedimentos estatísticos foram aplicados por forma a garantir que todos os
resultados não sofriam nenhum enviesamento, garantindo assim a veracidade estatística
das conclusões apresentadas.
Na análise dos dados e discussão dos resultados, que se segue, dividimos as questões da
secção I do questionário em três grupos: Cestão do correio electrónico, Utilização do
correio electrónico e Opinião do correio electrónico.
6.3.1 Gestão do correio electrónico
Na análise das respostas às questões sobre a "Gestão do correio electrónico"
procedemos à análise das questões I-1 a I-14.
I-1. A organização onde trabalho dispõe de...
No gráfico que apresentamos a seguir, podemos observar a distribuição das respostas
"Sim", "Não" e "Não sei" aos itens "I-1.I) Página na Internet (website)"; "Ll.z)
Políticas ou noÍrnas definidas de segurança da rede informática"; "I-1.3) Políticas ou
noÍrnas definidas de ttllização da rede informática" e " I- I .4) Coneio electrónico" da
questão "I-1 - A Organtzaçáo onde trabalho dispõe de:" dadas pelos respondentes com
conta de correio electrónico atribuída pela organização.
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100,0%98,0% 93,2oÁ 9L,3%
A Organização onde trabalho dispõe de:
ISim INão rNãosei
Figura 6.5 - Questão I-1: Distribuição dos recursos da organização pelos respondente
Para os 1229 respondentes, com conta de correio electrónico atribuída pela orgarizaçáo
onde trabalham, a percentagem de respostas afirmativas e muito elevada para todos os
itens, 100% para o Correio electrónico (so assim os respondentes poderiam ser
considerados como válidos) , 98,0o/o para a Página na Internet (website), sendo
ligeiramente inferiores para as Políticas ou nonnas definidas de seguranç a da rede
informática, com 93,,2o/o, e para as Políticas ou norrnas definidas de utlhzaçáo da rede
informática, com 91,3o/o. Para estas duas últimas, a frequência de respostas "Não sei" é
superior à frequência de respostas "Não" (ver Tabela 8 .45, p.l7l).
Tendo em atenção os valores registados nas questões "l-1.2) Políticas segurança" e "I-
1.3) Políticas utilização" (ver Tabela 8.47, p.171 e Tabela E.48, p.171), podemos
concluir que as organizações demonstram preocupações com a segurança do seu sistema
informático, a integridade, a irrevogabilidade e confidencialidade dos seus dados. Ao
definirem políticas de utilização dos meios electrónicos que disponibilizam aos seus
colaboradores, nomeadamente das contas de correio electrónico profissionais, as
organtzações, propiciam a auto-regulação com o objectivo de preservar a diversidade de
interesses de ambas as partes e das questões éticas e legais envolvidas.
Porém, e a respeito da existência de políticas ou noÍrnas de segurança e de utilização da
rede informática, não deixa de ser instigante observar que a percentagem de respostas é
maior para o "Não sei" do que para o "Não", pelo que podemos questionar se estes
valores traduzem apenas desconhecimento sobre o assunto ou se efectivamente as
organizações definem políticas mas não as divulgam junto dos seus colaboradores.
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I-2. Indique o tipo de contas de correio electrónico que possui:
No gráfico, que se segue, apresentamos o tipo de contas de correio electrónico fornecida
pela organizaçáo aos inquiridos. Alertamos paÍa o facto de esta questão permitir
respostas múltiplas nos itens I-2.1), I-2.2) e I-2.3), podendo os respondentes ter
assinalado mais do que um tipo de conta de correio electronico.
Figura 6.6 - Questão I-2: Tipo de contas de correio electrónico atribuídas aos respondentes
Nos respondentes, 88,9o/o têm conta de correio electrónico pessoal fornecida pela
organizaçáo, 32,50Á têm conta de correio electrónico do departamentolárea onde
trabalham,30,2o/o têm conta de correio electrónico organtzactonal (ver Tabela 8.49,
p.172).
Apresentamos, no gráfico seguinte, o número de contas de correio electrónico
identificadas pelos respondentes válidos.
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Figura 6.7 - Número de contas de correio electrónico indicadas pelos respondentes
Nos respondentes , 54,5o/o têm uma conta de correio electronico, 32,7o/o têm duas contas
e 12,80Á têm três contas de correio electrónico (ver Tabela E.51 ,p.172).
Em valores absolutos, podemos dizer que 670 inquiridos possuem apenas uma conta de
correio electrónico fornecida pela organização, podendo ser uma conta organrzacional,
departamentallírea ou pessoal,402 inquiridos possuem dois tipos de contas, podendo
ser uma conta organtzacional e uma conta departamentallárea, ou uma conta
organizacional e uma conta pessoal, ou uma conta departamentallárea e uma conta
pessoal, e 157 inquiridos possuem os três tipos de contas de correio: organtzacional,
departam entall ínea e pessoal.
I-3. Se possui mais do que uma conta de correio electrónico, indique se tem os
mesmos comportamentos na utilização dessas contas:
Com esta questão pretendíamos saber se os utilizadores com mais do que uma conta de
correio electrónico organizacional adoptam os mesmos comportamentos na utilização
dessas contas. Esta duvida subsiste porque existe, por parte dos utilizadores, a ideia de
que um endereço de correio electrónico individualizado é um endereço pessoal de
corespondência e como tal usam-no para assuntos que não têm a ver com as suas
funções (e.5. divertem-se com jogos ou piadas, planeiam viagens, enviam dados
pessoais, procuram outros empregos, etc.) (Gonçalves, 2002, p.l-z).
Esta questão é respondida pelos 559 (32,70Á + 12,8o/o) elementos que assinalam mais do
que uma conta de correio electrónico na questão anterior (ver Tabela 8.52,p.172).
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Nos respondentes, 53,50Á têm os mesmos comportamentos na utilizaçáo das várias
contas de correio electrónico atribuídas pela organização onde desempenham funções.
Torna-se evidente que existindo contas de correio electronico gerais, departamentais ou
individuais, atribuídas pela organtzação aos seus colaboradores, para serem utilizadas
no exercício das suas funções, existam diferenças na sua utilizaçáo, pois caso contrário
não faria sentido existirem diferentes tipos de conta. O que importa analisar é se quanto
mais personalizada é a conta de correio electrónico maior é a liberdade com os
utilizadores a utilizam e para que fins o fazem.
Contudo, os dados recolhidos, referentes aos 46,50Á dos inquiridos que assumem ter
comportamentos diferentes, carecem de mais aprofundamento por forma a apurar o tipo
de diferenças existentes. Embora este aprofundamento não teúa sido objecto de estudo,
não deixa de ser instigante verificar eue, entre contas de correio electronico fornecidas
pela organrzação, a maioria dos inquiridos admite ter os mesmos comportamentos na
utrhzaçáo dessas contas.
I-3.1 Se respondeu "Não", na questão anterior, identifique o tipo de conta sobre a
qual pretende continuar a responder a este inquérito:
Esta questão é respondida pelos 260 elementos que referem não ter os mesmos
comportamentos na utilizaçáo das contas que possui (ver Tabela E.53, p.172).
Apresentamos, no gráfico seguinte, os tipos de conta sobre as quais os inquiridos
pretendem responder ao inquérito.
Figura 6.8 - Questão I-3.1: Distribuição do tipo de conta sobre a qual pretendem responder
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Dos respondentes, 76,90/0 respondem sobre a conta de correio electrónico pessoal,
16,,90Á sobre a conta organízacional e 6,20/o sobre a conta do Departamento/Area (ver
Tabela E.53, p.172).
I-4. Indique o programa de correio electrónico que utiliza no seu local de trabalho:
O facto de esta questão ser de resposta aberta permitiu que as respostas fossem muito
variadas. No entanto, verificamos que um pequeno número de inquiridos não tem
consciência ou desconhece o progrÍrma de correio electrónico que utilizala ou, ainda,
que confunde o progrÍrma que utiliza (cliente de E-mail) com o programa do servidor de
comunicações (servidores de E-mait)t', .o* o fornecedor de serviço (ISP)'6, co* o
protocolo de transferência de dadosl7, com o endereço de Internet da organização
(URL)I8 ou com o domíniole ou endereço de correio electrónico. No caso destes
últimos, e de modo a garantir o anonimato das respostas, substituímos o nome por uma
sequência de asteriscos. As respostas a esta questão podem ser consultadas em
Apêndice, na Tabela E.55, p.173.
Não obstante a diversidade de respostas, podemos concluir que mais de 76% dos
respondentes util tzam programas da Microsoft, nomeadamente o Microsoft Outlook e o
Microsoft Outlook Express.
A opção dos inquiridos pelos progrÍrmas de correio electrónico da Microsoft pode ser
justificada pelo facto destes programas virem incluídos no proprio sistema operativo
Windows (Microsoft Outlook Express) ou fazerem parte do Microsoft Office (Microsoft
Outlook), sistema ou aplicações vulgarmente utilizadas nas Organizações.
No planeamento do questionário, foi colocada a hipótese de colocar esta questão como
uma questão fechada e com a opção alternativa de "Outro". No entanto, devido ao
elevado número de programas de correio electronico existentes, a lista de opções tornar-
se-ia muito extensa e julgamos que se tornaria fastidioso procurar a opção correcta, pelo
que optámos por utilizar, neste caso, uma questão aberta. Porém, o elevado número de
14 4o/odos inquiridos responderam't[ão sei", "Desconheço", 'Não responde", "Liste-me os programas l-'
" ".g.,Microsoft 
Exchange.
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respostas que obtivemos nesta questão funcionou como um indicativo de que teria sido
preferível padronizar e uniformizar as respostas recoffendo a uma lista predeterminada.
I-5. Normalmente recebo(*), r-6. Normalmente envio(*), I-7. Normalmente leio(*)...
(*) 
-"nrugens de correio electrónico por dia
No gráfrco, que se segue, apresentamos a distribuição das respostas às questões sobre o
número de mensagens recebidas, enviadas e lidas por dia.
Figura 6.9 - Questão I-5, I-6 el-7: Mensagens de correio electrónico recebidas, enviadas e lidas por
dia
Na amostra, o número de mensagens recebidas mais frequente é entre l0 a 20, com
56,70Á, o número de mensagens enviadas e lidas mais frequente é menos de 10, com
66,20/0 e 48,70Á respectivamente. Ou seja, o número de mensagens recebidas mais
frequente é superior ao número de mensagens enviadas e ao número de mensagens lidas
(ver Tabela E.56, p.175). Pensamos que uma possível explicação para esta diferença
pode estar relacionada com o facto de algumas das mensagens recebidas serem Spam,
logo não necessitam de ser lidas, nem respondidas.
I-8. Normalmente despendo por dia na utilização do correio electrónico...
Os dados relativos ao tempo despendido pelos respondentes na utiliz ação do correio
electrónico, por dia, podem ser observado no gráfico seguinte.
Mensagens correio e lectrónico
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7,90Á
30,7oÁ
I Aproximadamente I hora
I Maisde 2 horas
B Aproximadamente 15 minutos
u Aproximadamente 2 horas
Figura 6.10 - euestão I-8: Tempo despendido, por dia, na utilização do correio electrónico
Na amostra, 54,20Á dos inquiridos passam aproximadamente 15 minutos por dia a
utilizar o correio electrónico, 30,7o/o aproximadamente t hora, 7,2o/o aproximadamente 2
horas e 7 ,go/o mais de 2 horas (ver Tabela 8.57 , p.175)'
O esfudo "Email at worll', reahzado nos Estados Unidos, pela Pew Internet & American
Liíe project (pEW/Internet, 2002, p.2-3) aduz que o correio electrónico é parte
integrante da vida dos trabalhadores americanos (98% usúIm o correio electrónico no
trabalho), mas contrariamente à percepção de que os trabalhadores americanos vivem
..agarrados" ao correio electrónico, este esfudo demonstra que a maioria deles faz vna
boa gestão do tempo que lhe dedica, na medida em que despendem apenas uma pequena
quantidade de tempo do seu dia de trabalho (menos de sessenta minutos) com a típica
leitura e escrita de mensagens de correio electrónico.
Relacionando os resultados obtidos com os do estudo "Email at worll', podemos aferir
que existem algumas diferenças nos tempos despendidos na utilização do correio
electrónico e no tratamento do mesmo: aproximadamente 54% contra 23% dos
trabalhadores americanos despendem cerca de 15 minutos e aproximadamente 3l%
contra 50% dos trabalhadores americanos despendem cerca de uma hora diária com o
correio electrónico. Pela análise dos valores, e sem proferir quaisquer juízos de facto,
podemos drzer que os nossos inquiridos despendem menos tempo com o correio
electrónico do que os trabalhadores americanos. Porém, estamos a falar de contextos
socioculturais diferentes, perfis de respondentes diferentes, organizações diferentes e
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uma compilação entre os nossos inquiridos e os inquiridos do esfudo "Email at worlf',
pois tratando-se de estirpes diferentes não podem ser consideradas como oponíveis,
logo não devem ser susceptíveis de comp aração.
I-9. Número aproximado de mensagens existentes na pasta "A Receber» do meu
correio electrónico:
No gráfico, que se segue, é apresentado o número de mensagens existentes na pasta "A
Receber" dos inquiridos.
Figura 6.11 - Questão I-9: Número de mensagens existentes na pasta ..A Receber,
Na amostra, 47,1% dos inquiridos têm mais de 100 mensagens na pasta "A Receber",
I0,9o/o entre 51 e 100 mensagens, 24,7o/o entre l0 e 50 mensagens e 17,3o/omenos de l0
mensagens (ver Tabela E.58, p.175).
Os dados apresentados, e considerando que a maioria dos inquiridos tem mais de 50
mensagens na pasta "A Receber" (47,,1oÁ + 10,9o/o), revelam que os inquiridos não têm
hábitos e/ou conhecimentos de gestão e arquivo de mensagens de correio electrónico.
Este facto é ainda reforçado se considerarÍnos que 76,7% dos inquiridos recebem ate 20
mensagens de correio electrónico por dia (cf, Figura 6.9,p.96) e 47,1o/o admite ter mais
de 100 mensagens na pasta "A Receber".
77,3%
24,7%
E Menos de 10 mensagens de correio electrónico
n Entre 10 e 50 mensagens de correio electrónico
íJ Entre 51 a 100 mensagens de correio electrónico
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Segundo Whittaker e Sidner (1996, p.277), um dos grandes problemas na gestão das
mensagens de correio electrónico reside em saber qual das pasta existentes e a mais
apropriada para aÍmazenar uma mensagem, ou, na sua ausência, qual o melhor nome a
atribuir na criação de uma nova pasta para a guardar, por forma a que quando se
pretenda aceder às mensagens guardadas esse processo se faça de forma fácil, rápida e
intuitiva. Este problema pode, efectivamente, ser o motivo pelo qual os inquiridos não
"limpam" as suas caixas de entrada (pasta "A Receber").
I-10. Número aproximado de pastas definidas no meu correio electrónico:
No gráfico seguinte pode ser observado o número de pastas definidas no correio
electronico pelos inquiridos.
Figura 6.12 - Questão I-10: Número de pastas definidas no correio electrónico
Na amostra, 23,50Á dos inquiridos têm menos de 5 pastas criadas no programa de
correio electrónico, 62,9oÁ têm entre 5 e 20 pastas, 9,0o/, têm entre 2l e 50 pastas e
4,60/0 têm mais de 50 pastas definidas no correio electronico (ver Tabela E.59, p.175).
E Menos de 5 pastas de correio electrónico
r Entre 5 e 20 pastas de correioelectrónico
td Entre 21 a 50 pastas de correio electrónico
r Maisde 50 pastâs de correio elecrónico
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Na maioria dos programas de correio electrónico existem pastas predefinidas ("4
receber"; "A enviar"; "Itens enviados"; "Itens eliminados", "Rascunhos" e "Correio não
solicitado"), pelo que podemos concluir que a maioria dos inquiridos cria pastas para
arÍnazertar ou arquivar as mensagens de correio electrónico.
Curiosamente, os resultados desta questão parecem colidir com os resultados da questão
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mensagens na pasta "A Receber". Pensamos que esta antinomia pode ser justificada
pelo facto de haver muitas mensagens recebidas dificeis de serem classificadas, ao
ponto de os inquiridos não as moverem para pastas com nomes pouco sugestivos e que
não lhes permitam arâpidalocalização e acesso em caso de necessidade, o que reforça a
dificuldade apontada por Whittaker e Sidner (1996, p.277), que referimos na página
anterior.
I-11. Tenho mensagens na pasta ttA Receber" com:
No gráfico seguinte podemos verificar a antiguidade das mensagens de correio
electrónico existentes na pasta "A receber".
Figura 6.13 - Questão I-11: Antiguidade das mensagens na pasta "A Receber"
Na amostra, 31,8o/o dos inquiridos têm mensagens na pasta "A Receber" desde que têm
correio electrónico, 16,40/0 há mais de seis meses, 13,9o/o há seis meses e 37,8o/o há um
mês (ver Tabela E.60, p.176).
Segundo Whittaker e Sidner (1996, p.277), uma técnica utilizada para manter o correio
electrónico organrzado é manter a caixa de entrada vazia (pasta "A Receber"). Pelos
resultados obtidos podemos confirmar que o comportamento dos inquiridos, a este
respeito, está dividido: aproximadamente 32% assume que não "limpa" a caixa de
entrada do correio electronico e aproximadamente 3870 assume que têm mensagens na
caixa de entrada com um mês ou menos.
I Ummês
tl Mâisdê seis meses
§ Seis meses
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Estes dados podem confirmar a dificuldade de classificação das mensagens referida a
propósito da questão anterior (I-10), i.e., existem inquiridos com mensagens na pasta "A
Receber" desde que têm correio electrónico, 3 l,8o/o, pelo que podemos concluir que
nunca limpam totalmente a sua caixa de entrada, ainda que a maioria admita criar pastas
paÍa armazeÍrar ou arquivar mensagens.
Perante estes resultados podemos questionar se existem mensagens que não são
susceptíveis de serem classificadas (e.g., por assunto; data; remetente; por responder,
respondi das, etc.), de tal modo que se justifique ficarem continuamente na pasta "A
Receber" ollo então, podemos considerar que estes dados manifestam uma dificuldade
na gestão do correio electrónico.
l-12. Geralmente respondo às solicitações por correio electrónico:
Apresentamos, no gráfico seguinte, a distribuição do tempo necessário para responder
às solicitações por colreio electrónico.
Figura 6.14 - Questão l-12: Tempo de resposta às solicitações por correio electrónico
Na amostra, 56,60Á dos inquiridos respondem às solicitações por correio electrónico no
proprio dia, 38,60/o entre I e 2 dias, 4,lo/o entre 3 e 7 dias, sendo que as respostas Mais
de 7 dias e Nunca respondo por correio electrónico apresentam valores residuais, ambas
com 0,3o/o (ver Tabela E.6l , p.17 6).
56,60/o
38,6%








I Maisde 7 dias
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do coÍreio electrónico: evita duplicação de trabalho na leitura da mensagem e na
reflexão da resposta.
I-13. Número de vezes que verifico o meu correio electrónico, por dia:
No gráfico, que se segue, são apresentadas as distribuições do número de vezes em que
o correio electrónico é verificado por dia.
Figura 6.15 - Questão I-13: Número de vezes de verificação do correio electrónico, por dia
Na amostra, 28,3yo dos inquiridos respondem que têm o correio electrónico sempre
aberto e 6,00Á verificam o correio electrónico sempre que recebem um alerta, 6,20/0
verificam mais de 6 vezes o correio electrónico por dia, 52,0o/o de 2 a 6 vezes por dia e
7,5o/o apenas verifica o correio electrónico uma vez por dia (ver Tabela 8.62,p.176).
Pela análise dos dados obtidos podemos considerar que a gestão do correio electrónico
não é prioritária em relação às restantes actividades, uma vez que a maioria dos
inquiridos, aproximadamente 60% (52,0% + 7,5o/o), verifica o correio electrónico entre
uma e seis vezes por dia.
Por outro lado, e segundo Robbins (2004, p.6), a verificação periódica em vários
momentos do dia é uma boa estratégSa de gestão de tempo na utilizaçáo do correio
electrónico, pelo que não aconselha a verificação contínua do correio electrónico (ter o
correio electrónico sempre aberto), da mesma forma que desaconselha os alarmes de
aviso de novas mensagens. Relativamente a estes dois últimos comportamentos,
podemos concluir que aproximadament e 34o/o dos inquiridos têm estes hábitos o que,
i Sempre, tenho o correio electrónico sempre aberto
ta Sempre que recebo um alerta de nova mensagem
I Uma vez
SDe2a6yezes
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dependendo das funções desempenhadas por cada um na organização, pode ser
encarado como motivo de distracção e, consequentemente, perda de tempo produtivo.
l-14. Normalmente verifico o meu correio electrónico nos seguintes momentos do
dia:
Esta questão é respondida por 807 elementos que responderam: "l 3. I ) Uma Yez" ,
"13.2)De2 a6vezes" ou "l3.3) Mais de 6 vezes" na questão "I-13 - Número de vezes
que verifico o meu correio electrónico, por dia:".
Apresentamos, no gráfico seguinte, a distribuição dos momentos do dia em que os
inquiridos verificam o correio electrónico. Alertamos para o facto de esta questão
permitir respostas múltiplas, podendo os respondentes terem assinalado mais do que um
momento do dia para a verificação do correio electronico.
Figura 6.16 - Questão I-14: Momentos do dia dedicados à veriÍicação do correio electrónico
O(s) momento(s) do dia em que os inquiridos verificam o correio electrónico mais
assinalado(s) é "em qualquer altura do dia", com 73,60Á, seguindo-se "assim que chego
ao trabalho", com 5O,Oo/o, "mesmo antes de sair do trabalho", com 38,0o/o e "logo a
seguir ao almoÇo", com 32,Oyo. A resposta "mesmo antes de ir almoçar" é assinalada
por 23,60/0 e "durante o período da manhã" e "durante o período da tarde" são
assinaladas por 13,5o/o e 12,7o/o, respectivamente (ver Tabela 8.63, p.176).
Não existe uma regra definida sobre o momento de verificação do correio electrónico,






14.1)Em qualquer altura do dia
14.2)Assim que chego ao trabalho
14.7)Mesmo antes de sair do trabalho
l4.5lLogo a seguir ao almoço
14.4) Mesmo antes de almoçar
Verifico o correio electrónico:
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electrónico depende muito das funções desempenhadas por cada um na otgantzação e,
salvo algumas excepções, a gestão do correio electronico não deve ser prioritária em
relação às restantes actividades. Não obstante o tipo de funções desempenhadas na
organização, existem estudos que demonstram que a primeira e última hora do dia não
devem ser dedicadas ao colreio electronico e que o correio electrónico não deverá ser
continuadamente verificado - o que em certos casos pode ser uma decisão arriscada.
Segundo Morgenstern (2005, p.97), a primeira hora de trabalho deve ser dedicada à
realrzaçáo de tarefas críticas da organizaçáo e por isso não aconselha que se verifique o
correio electrónico neste período do dia, evitando, assim, distracções e perda de tempo.
Já o autor Stansberry (2006, p.l) aduz que a parte final do dia deverá ser dedicada a
terminar alguma tarefa e não a verificar o correio electrónico, o que poderá traduzir-se
em mais tarefas.
Por outro lado, Robbins (2004, p.6) recomenda que o correio electrónico deve ser
verificado periodicamente (duas a três vezes por dia), mas em horas definidas do dia.
Se considerarmos estas opiniões (que dependendo do contexto poderão não ser a melhor
decisão) e o facto das respostas mais assinaladas serem: "I-14.1) Em qualquer altura do
dia"; "l-14.2) Assim que chego ao trabalho" e "l-14.7) Mesmo antes de sair do
trabalho", podemos constatar que os nossos inquiridos não têm uma estrategia definida
na gestão do correio electrónico e náo fazem uma boa gestão do tempo dedicado ao
correio electrónico, pelo Que, dependendo das suas funções, deverão repensar na melhor
hora ou horas do dia para verificar o correio electrónico. Esta opinião e ainda reforçada
pelo facto de serem viírios os momentos do dia identificados paÍa a verificação do
correio electrónico.
6.3.2 Utilização do correio electrónico
Para a apresentaçáo dos resultados das respostas sobre a "Utilização do correio
electrÓnico" procedemos à análise da questão I- 1 5, que eÍa constituída por 25
afirmações que tinham como objectivo identificar os comportamentos dos respondentes
relativamente a alguns aspectos do correio electrónico e à sua utilização (os dados
recolhidos para esta questão encontram-se na Tabela 8.64 e Tabela E.65, pp.177-178).
As afirmações, tal como já referimos no Capítulo V, apresentadas de forma dispersa,
pretendiam avaliar:
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aspectos de organização: "15.2) À medida que vou recebendo e enviando
mensagens organizo-as por categorias e coloco-as em pastas diferentes (por
exemplo: por data; por assunto; por pessoa; por responder; etc.), "15.3) Ao
desca:regar as mensagens de correio electrónico elimino logo as que não são
importantes", "15.1l) Já tive de reescrever novamente uma mensagem porque não a
encontrei na minha caixa de correio electrónico", "15.12) Já tive que pedir ao
remetente de uma mensagem que ma reenviasse por não a conseguir encontrar na
miúa caixa de correio electrónico", "15.13) Quando leio uma mensagem procedo
de imediato ao seu tratamento (leitura, resposta, reencaminhamento, arquivo,
eliminação)", "15.17) Quando recebo várias mensagens, ao mesmo tempo, começo
por ler as mensagens em função de um determinado critério (por exemplo: assunto;
remetente; data de chegada; etc.)" e "15.22) Tenho dificuldades em encontrar as
mensagens que necessito na minha caixa de correio electrónico";
utilização pessoal: "15.4) Divulgo o meu endereço de correio electrónico só para
fins profissionais",, "l5.8) Já fui advertido ou repreendido no local de trabalho por
causa do correio electrónico", "15.9) Já fui alvo de processo disciplinar ou judicial
pela utitização do correio electrónico", "15.18) Reencaminho mensagens de correio
electrónico que prometem sorte, riqueza ou outro tipo de beneficio àqueles que não
quebram a corrente", "15.19) Reencaminho mensagens filantrópicas que solicitam
apoio com a intenção de ajudar as vítimas (por exemplo: dadores de medula óssea;
crianças desaparecidas, etc.)", "15.20) Reencaminho mensagens que contém
anedotas, textos, imagens, vídeos ou apresentações Powerpoint, de conteúdos
variados, a colegas/amigos" e "1 5.23) Troco mensagens de correio electrónico com
assuntos pessoais ou familiares";
seguranÇa e privacidade; "15. I ) A maior parte das mensagens que recebo
diariamente são "lixo" (por exemplo: mensagens de spam; phishing oü scam; vírus
ou outro software nocivo)", "15.5) Envio mensagens de correio electrónico que
contêm informações importantes ou confidenciais (por exemplo: dados pessoais;
números de cartão; palawas-chave; etc.)","15.7) Faço cópias de segurança (baclary)
das minhas mensagens de correio electrónico" e"15.21) Tenho conhecimento que a
organizaÇão onde trabalho fiscali za/monrtonza as contas de correio electrónico dos
seus funcionários";
comportamentos: "15.6) Envio mensagens de cortesia (por exemplo: agradeço a sua
atenção; muito obrigado pelo seu contacto ; etc.)", "15.10) Jâ reencaminhei
mensagens de correio electrónico, dirigidas especificamente a mim, para outros
colegas, com o objectivo de eles as responderem ou satisfazerem a solicitaçáo",
"15.14) Quando recebo uma mensagem leio somente o cabeçalho e só se me
interessar é que a leio na íntegrà", "15.15) Quando recebo uma mensagem que me
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exige resposta, tenho por hábito, enviar de imediato uma mensagem ao remetente a
indicar que recebi a mensagem e que responderei assim que for possível", "l5.l6)
Quando recebo uma nova mensagem de correio electrónico interrompo o que estou a
fazer e vou tratar da nova mensagem", "15.24) Troco mensagens de correio
electrónico informais com colegas/amigos sobre notícias, novidades ou rumores
relacionadas com a minha organização" e "15.25) Verifico o meu correio
electrónico fora do local e horário de trabalho (por exemplo: nos fins-de-semana; em
dias de folga; quando estou de ferias; etc.)".
Assim, os resultados apresentados a seguir são agrupados de acordo com estes aspectos.
O grâfrco, que se segue, apresenta a distribuição das respostas para os aspectos
relacionados com a "organizaçáo do correio electrónico".
Figura 6.17 - Questão I-15: Distribuição das respostas por aspectos de organização
Pela análise dos aspectos relacionados com a "organização do correio electrónico"
podemos concluir que os inquiridos têm hábitos de gestão e organi zaçáo das mensagens
de correio electrónico, nomeadamente: quando descarregam as mensagens eliminam
imediatamente as que não são importantes (item I-15.3); quando recebem várias
mensagens, ao mesmo tempo, começam a ler as mensagens em função de determinado
critério (item I-15.17); à medida que recebem e enviam mensagens organizam-nas e
colocam-nas em pastas diferentes (item I-15.2) e quando lêem as mensagens procedem


















15. 3) Ao descarregar as mensagens de correio
electrónico elimino logo as que não são importãntes.
15.11)Já tive de reessever novamente uma
mensagem porquenão a encontrêi na minha caixa de...
15.12)Já tive que pedir ao remetente de uma
mensagem quc me reenviasse por não a conseguir...
15.13) Quando leio uma mensagem procedo de
imediato ao seu trâtemento (leitura, resposte,...
15.171 Quando recebo váries mens*ens, ao mesrno
tempo, começo por ler as mens4ens em funçso de...
15"22)Tenho dificuldades em encontrâr âs mênsryens
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de imediato ao seu tratÍrmento (item I-15.13). A maioria não demonstra ter dificuldades
em encontrar determinada mensagem na sua caixa de correio electrónico (item L-15.22),
apesar de já ter tido a necessidade de reescrever mensagens ou de solicitar que thas
enviassem de novo por não as encontrarem (itens I-15.11 e I-15.12 respectivamente).
Se compararÍnos estes dados com os obtidos na questão I-9 (Figura 6.11, p.98), em que
47,,1% dos inquiridos têm mais de 100 mensagens na pasta "A Receber", 10,9o/o entre
5l e 100 mensagens, ou seja, a maioria,6SoÁ, dos inquiridos tem mais de 50 mensagens
na pasta "A Receber"; com os dados obtidos na questão I-10 (Figura6.l2,p.99), em que
23,So/odos inquiridos têm menos de 5 pastas criadas no colreio electronico e 62,90/otêm
entre 5 e 20 pastas; e com os dados obtidos na questão I-l I (Figura 6.13, p.100), em que
31,8o/o dos inquiridos têm mensagens na pasta "A Receber" desde que têm correio
electrónico e 37,8oÁ têm mensagens na pasta "A Receber" há apenas um mês, podemos
concluir QUe, efectivamente, os inquiridos demonstram alguma organizaçáo na gestão
do correio electrónico, muito embora, se constate alguma dificutdade em categorizar as
mensagens e/ou em movê-las para pastas específicas por forma a que quando
necessitem de as aceder as localizeín de forma fácil e rápida.
O gráfico, que se segue, apresenta a distribuição das respostas para os aspectos
relacionados com a"ttTlização pessoal do correio electrÓnico".
Figura 6.18 - euestão I-15: Distribuição das respostas por aspectos de utilização pessoal
15.4) Divulgo o meu ettdereço de correio
electrónico só para Íirrs proÍissionais'
15.8)Já fui advertido ou repreendiclo no Iocal de
trabalho por causâ clo correio electrónico.
15.9)Já ftri alvo de processo disciplinar ou judicial
pela utilização do correio electrónico'
15.18) Reencaminho mensagens de correio
electrónico que prometem sorte, riqueza ou outro...
15.19) Reencaminho mensagens filantrópicas que
solicitam apoio com a intenção de ajudar as-..
15.20) Reencaminho mensagens que contém
anedotas, textos, imaSenq vÍdeos ou...
15. 23 l Troco mensagens de correio electrónico com
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Pela análise dos aspectos relacionados com a"ltrhzação pessoal do correio electrónico"
podemos concluir que os inquiridos utilizam o correio electrónico da organtzaçáo para
fins que não exclusivamente os relacionados com as suas actividades profissionais, mas
de forma não descomedida e abusiva. A quase totalidade dos inquiridos nunca foi
advertida ou repreendida no local de trabalho devido a uma má conduta na utrltzaçáo do
correio electrónico (item I-15.8) e nunca foi alvo de processo disciplinar ou judicial pela
utilização indevida desta ferramenta (item I- 15.9). A maioria dos inquiridos não
reencaminha mensagens de correio electrónico que prometem sorte, nqueza ou outro
tipo de beneficio àqueles que não quebram a corrente - chain letters, nem
reencaminham mensagens filantropicas que solicitam apoio com a intenção de ajudar as
vítimas - hoaxes (itens I-15.18 e I-15.19). Admitem, no entanto, que divulgam o seu
endereço de correio electrónico organtzacional para fins não só profissionais (item l-
1 5.20) e trocam mensagens com assuntos pessoais ou familiares (item I-15.23).
Admitem também QUe, em certas ocasiões, reencaminham mensagens que contém
anedotas, textos, imagens, vídeos ou apresentações Powerpoint, de conteúdos variados,
a colegas/amigos (item I- 15.20).
O gráfico, que se segue, apresenta a distribuição das respostas paÍa os aspectos
relacionados com a "segurança e privacidade do correio electronico".
Figura 6.19 - Questão I-15: Distribuição das respostas por aspectos de segurança e privacidade
Pela análise dos aspectos relacionados com a "segurança e privacidade do correio
electrónico", podemos concluir existe um misto de cuidado com faltade cuidado. Senão







1-5.1)A maior parte clas mensagêns que recebo
diarianrente são "lixo" {por exemplo: mensàgens...
15.5) [nvio mensage]rs de correio electrónico que
contêm inform ações im portantes o u confidenciais...
15.7) Faço cópiasde segurança (backupldas minhas
mensagens de correio electrónico.
I Não u Por vezes u Sim
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contêm informações importantes ou confidenciais (item I- l 5.5), o que demonstra
alguma preocupação em reservar dados sigilosos, evitando expor a organização a
dificuldades ou prejudicando a sua actividade. Poréffi, â maioria dos inquiridos não faz
cópias de segurança do seu correio electrónrco (item I-15.7); apesaÍ da existência de
cópias de segurança não significar garantia total da informaçáo, a verdade é que afalta
de preocupação em reali zar baclrups das informações mais importantes, geralmente, é a
principal responsável por situações de perda definitiva de informações quando ocorrem
acidentes, e não podemos esquecer que, hoje, a informação e vista como um recurso
estratégico para a tomada de decisão e, como tal, torna-se imperativo a elaboração de
planos de segurança e de contigência da informação nas organizações.
Por outro lado, a maioria dos inquiridos não tem conhecimento que a organizaÇão onde
trabalha fiscaliza/monitoriza as suas contas de correio electrónico (item I-15.21) e
admite que, por vezes, a maior parte das mensagens que recebe diariamente são "lixo"
(item I-15.1). Este facto demonstra que existe alguma fragilidade na segurança dos
sistemas de informação - falta de sistema de filtragem de correio electúnico.
Se analisarmos os dados com os obtidos na questão I-5 (Figura 6.9, p.96), em que o
número de mensagens recebidas mais frequente,56,70/o, é entre 10 a 20, com o facto dos
inquiridos receberem mensagens "lixo", podemos depreender que parte dessas l0 a 20
mensagens são spam, phishing o\ scam, vírus ou outro software nocivo.
O gráÍico, que se segue, apresenta a distribuição das respostas para os itens relacionados
com o "comportamento dos utilizadores de correio electrónico".
-109-











15.6) Envio mensagens de cortesia (por exemplo:
âgradeço a sua atenção; muito obrigado pelo seu...
15.10)Já re€ncaminhei menngens de correio
electrônico, dirigidas espedficamÊnte a mim, para...
15.141Quando recebo uma mensegem leio
som€nte o cabeçalho e só se me interessar é que...
15.15) Quando recebo uma mensagem gue me
exfie resposta, tenho por hábito, enviarde...
1 5.1"6) Quando recebo urla nova mensagent de
correio electrónico interrompo o que estou a fazer...
1 5. 24 ) Troco m ençrgens de correio electrônico
inform ais com colegas/am fios sobre nodcia§, ...
15.25)Verifico o nreu correio electrónico fora do
local e horário de trabalho (por exemplo: nos fins-...
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Figura 6.20 - Questão I-15: Distribuição das respostas por aspectos comportamentais
Pela análise dos aspectos relacionados com o "comportamento dos utilizadores do
correio electrónico" podemos identificar alguns comportamentos considerados como
problemáticos, segundo Weber (2004, p.4-10):
a maioria dos inquiridos envia mensagens de cortesia (item I-15.6) e quando
recebem mensagens que lhes exige resposta, têm por hábito, enviar de imediato uma
mensagem ao remetente a indicar que receberam a mensagem e que responderão
assim que thes for possivel (item l-15.15). Estes comportamentos podem ser bem
aceites num contexto de regras cerimoniosas de trato entre pessoas - a chamada
etiqueta. Porém, Weber sinaliza estes comportamentos como "sobre-produção de
mensagens", "respostas imediatas sem conteúdo relevante" e "mensagens de
cortesia", i.e., ausência de consideração dos custos associados ao envio e recepção
de mensagens; sobre-produção de mensagens e sobre-lotação da caixa de entrada
(pasta a "A Receber") dos remetentes; atifude impulsiva que desconsidera a leitura
prévia, compreensão e elaboração de resposta apropriada, em prol do tempo de
resposta, mesmo que a resposta seja desprovida de conteúdo. Estas mensagens, em
contexto de grande afluência, tornam-se excessivas e perturbadoras. Assim, torna-se
óbvio que estas mensagens de cortesia e de resposta imediata sem conteúdo
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A maioria dos inquiridos já reencaminhou mensagens de correio electrónico a
colegas, que thes eram dirigidas, com o objectivo de eles as responderem ou
satisfazer as solicitações (item I-15.10). Esta questão poderá ter uma interpretaçáo
dúbia uma vez que podem existir receptores de correio electrónico que a única tarefa
que realrzatn é distribuir as mensagens pelas pessoas competentes paÍa as resolver.
No entanto, a intenção desta questão foi no sentido de analisarÍnos se existem
comportamentos de desvio de trabalho ou tarefas e, a ser o caso, estaríamos perante
um comportamento problemático identificado por Weber;
A maioria dos inquiridos admite que verifica o correio electrónico fora do local e
horário de trabalho (item I- 1 5.25); salvo algumas excepções, este pode ser
considerado também como um comportamento problemático identificado por Weber
como "sentimento obsessivo pelo correio electrónico", i.e., quarrdo os utilizadores já
não conseguem "desligar-se" do correio electrónico e vivem dependentes deste.
Porém, este pode ser um comportamento admissível, dependendo das funções que o
utilizador desempenha e do proprio vínculo que tem com a organização.
Embora nesta questão as respostas não difiram muito, a maioria dos inquiridos
troca mensagens de correio electrónico informais com colegas/amigos sobre
notícias, novidades ou rumores relacionadas com a organi zaçáo onde trabalham
(item l-15.24). Esta é uma questão um pouco polémica porque, embora esta troca de
informação possa ser de cunho pessoal ou profissional, tratam-se sempre de
mensagens com conteúdos informais que são trocadas para defender algum interesse
pessoal ou atender a necessidades de convivência social. Estes comportamentos
podem ajudar ou atrapalhar os objectivos das organizações, de modo que estas não
podem negligenciar este lado das comunicações informais.
A maioria dos inquiridos diz que quando recebe uma mensagem, "por vezes", lêem
somente o cabeçalho e só se thes interessar é que a lêem na íntegra (item I-15.14). Este
pode ser um comportamento, também com algum grau de subjectividade na sua análise,
mas que permite descartar imediatamente um conjunto de mensagens "lixo" e assim
aumentar a produtividade pessoal. Porém, pode acontecer, eue mensagens importantes
não são lidas e se consideradas como "lixo" poderão ser eliminadas por equívoco.
- lll -
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Por fim, a maioria dos inquiridos diz que quando recebe uma nova mensagem de correio
electrónico não interrompe o que está a fazer para ir tratar da nova mensagem (item l-
15.16). Este e um comportamento considerado como uma boa prática na utlhzaçáo do
correio electrónico por Robbins (2004, p.6), na medida em que salvo algumas
excepções, a gestão do correio electrónico não deve ser priontána em relação às
restantes actividades.
6.3.3 Opinião sobre o correio electrónico
Para a apresentação dos resultados das respostas da "Opinião do correio electrónico"
procedemos à análise da questão I-16, constituída por 28 afirmações para as quais o
respondente tinha que manifestar a sua opinião segundo uma escala de Likerr de 5
pontos (os dados recolhidos paÍa esta questão encontram-se na Tabela 8.69, Tabela
8.70 e Tabela 8.71, pp.l80-182). As afirmações, tal como referimos no Capítulo V,
apresentadas de forma dispersa, pretendiam avaliar:
aspectos positivos: "I-16.l) Ag;lizaprocessos", "I-16.5) E fundamental parao meu
trabalho","l-16.8) E útil parafazer a gestão de contactos", "I-16.9) E útil para gerir
tarefas", "I-16.14) Melhora a qualidade do meu trabalho", "I-16.15) Melhora o
trabalho de grupo" , "I-16.17) Permite aumentar a produtividade da organizaçáo" , "I-
16.18) Permite contactar com mais pessoas", "l-16.19) Permite economizar tempo
de trabalho", "I-16.20) Permite ficar contactável", "l-16.23) Serve de orientação
paÍa a execução e conclusão de tarefas" e "I-16.24) Serve para guardar informação
para po sterior utilização" ;
- aspectos negativos: "1-16.2) Causa problemas e mal entendidos", "I-16.3) Deixa-me
ansioso sempre à espera de mensagens", "l-16.4) Deixa-me sobrecaregado de
trabalho; "l-16.6) E uma fonte de stress", "I-16.7) É um meio de propagação de
vírus", "I-16.10) Faz-me perder horas de trabalho produtivo", "I-16.1l) Faz-me
trabalhar mais horas", "l-16.12) Incentiva a comunicação informal", "I- l 6.13)
Incentiva o boato e a intriga", "I- 16.16) Não me ajuda em nada", "I-16.21)
Proporciona momentos delazer", "I-16.22) Serve de distracção"e "l-16.25) Só serve
para receber lixo electrónico";
outros aspectos: "I-16.26) Substitui o correio tradicional", "l-16.27) Substitui o fax"
e "I-I6.28) Substitui o telefone".
Por forma a seflnos o mais inexoráveis possível não classificamos os itens "l-16.26)
Substitui o correio tradicional"; "l-16.27) Substitui o telefone" e "I-16.28) Substitui o
fax" como aspectos positivos ou negativos, pois, em rigor, estes itens não assumem
-tr2-
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neúuma destas conotações, quando analisados em contexto organizacional, pelo que
optamos por criar uma nova categoria para os classificar, a qual designamos de "Outros
aspectos" (ver Tabela 8.71, p.182).
Assim, os resultados apresentados a seguir são agrupados de acordo com estes aspectos
e com base nos valores médios observados. Importa ressaltar que, tal como já referido
anteriormente no início do ponto 6.3 deste Capítulo, as questões foram medidas numa
escala de I a 5, sendo que um valor superior a3 ê superior ao ponto à média da escala.
O gráfico, que se segue, apresenta os valores médios observados para os "aspectos
positivos do correio electrónico".
Figura 6.21- Questão I-16: aspectos positivos através dos seus valores médios
Os valores médios observados paÍa a concordância com os aspectos positivos são
bastante elevados, estando perto do ponto superior da escala de medida, podendo todos
ser considerados como oportunidades no uso do correio electrónico.
Ainda assim, as oportunidades mais valorizadas são: permitir contactar com mais
pessoas (item I-16.18), ser útil para a gestão de contactos (item I-16.8), agslizar
processos (item I-16.1), permitir ficar contactável (item I-16.20), servir para guardar
informação para posterior utilizaçáo (item l-16.24), ser útil para a gestão de tarefas (item
16.19)
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I-16.9), permitir melhorar o trabalho de grupo (item I-16.15), ser fundamental para o
trabalho (item I-16.5), permitir economizaÍ tempo de trabalho (item I-16.19), permitir
melhorar a qualidade do trabalho (item I-16.14) e servir de orientação para a execução e
conclusão de tarefas (item l-16.23).
A oportunidade não tão valonzada mas, ainda assim superior ao ponto medio da escala,
é permitir aumentar a produtividade da organizaçáo (item I-16.17). A medição da
produtividade é uma questão com elevado nível de complexidade, QUe exige um esforço
continuado no tempo, de estudos e análises, pelo que subjacente à resposta desta
questão estão provavelmente dois tipos de juízos: o coÍreio electrónico permite reduzir
os custos em determinados processos ou com o correio electronico é possível realizar
um maior número de processos.
O gráfico que se segue apresenta os valores médios observados para os "aspectos
negativos do correio electrónico".
Figura 6.22 - Questão I-16: aspectos negativos através dos seus valores médios
Os valores médios observados para a concordância com os aspectos negativos são
reduzidos, inferiores ao ponto intermédio da escala de medida, com excepção do correio
electronico ser um meio de propagação de vírus (item I-16.7), proporcionar momentos
delazer (item l-16.21), servir de distracção (item l-16.22) e incentivar a comunicação
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informal(item I-16.12), pelo que estes podem ser considerados como ameaças ao uso do
correio electrónico.
Ainda assim, a ameaça menos valonzada é o correio electronico não ajudar em nada
(item I-16.16), seguida de só serve para receber "lixo electrónico" (item l-16.25), ficar
ansioso sempre à espera de mensagens (item I-16.3), fazer perder horas de trabalho
produtivo (item I-16.10), ser uma fonte de stress (item I-16.6) incentivar o boato e a
intriga (item I-16.13) e fazer trabalhar mais horas (item I-16.11). Um pouco mais
valorizadas são: deixar os utilizadores sobrecarregados de trabalho (item I-16.4) e
causar problemas e mal entendidos (iteml-16.2).
A respeito da comunicação informal (item I-16.12), tal como já foi referido na análise
dos aspectos de "comportamento" na questão I-15, esta pode ajudar (e.g.: facilita a
inter-ajuda) ou atrapalhar (e.g.: propagação de boatos ou rumores) os objectivos
orgafizacionais. Consideramo-la como um aspecto negativo porque traduz-se em sobre-
produção de mensagens, sobre-lotação das caixas de entrada dos destinatários e,
consequentemente, reduçáo da performance do proprio sistema de comunicação.
O grâftco, que se segue, apresenta os valores médios observados para os "outros
aspectos" referenciados do correio electrónico.
Figura 6.23 - Questão I-16: outros aspectos através dos seus valores médios
O correio electrónico é visto sobretudo como um substituto do fax (item l-16.27) e
menos como um substituto do telefone (item I-16.28), apresentando a opinião de que
substitui o correio tradicional valores intermédios (itemI-16.26).
Em súmula, e pela análise global dos itens da questão I- 16, podemos concluir que os
inquiridos discordam da afirmação: o correio electrónico não os ajuda em nada (item I-




16. 26 ) Substitui o correio tràdicional





O correio elecfrónico como ferramenta de comunicação e o seu impacto no desempeúo global das organizações 12010
16.1), é útil para gerir contactos (item I-16.8) e tarefas (ttem I-16.9) e é fundarnental
parao trabalho que desempenham (item I-16.5). Não reconhecem que esta ferrarrlenta só
sirva para receber "lixo electrónico" (item I-16.25), mas entendem que é um meio de
propagação de vírus (iteml-16.7).
Os inquiridos são da opinião que o correio electrónico permite contactar com mais
pessoas (item I-16.18) e permite ficar contactável (item I-16.20), mas por outro lado
acreditam que não os deixa ansiosos à espera de mensagens (item I-16.3) ou com stress
(item I-16.6). Admitem que o correio electrónico melhora a qualidade do seu trabalho
(item I-16.14) e do trabalho de grupo (item I-16.15) e são da opinião que esta ferramenta
de comunicação corporativa permite aumentar a produtividade da organrzaçáo (item l-
16.17). Não os deixa sobrecarregados de trabalho (item I-16.4), nem os faz perder horas
de trabalho produtivo (item I- 16. 1 0) ou trabalhar mais horas (item I- 16. 1 1), pelo
contrário, acreditam que esta ferramenta lhes permite economizar tempo de trabalho
(item I-16.19) na medida em que serve de orientação para a execução e conclusão de
tarefas (item I-16.23) e serve para guardar informação para posterior utilização (item I-
16.24).
Por outro lado, não concordam que o correio electrónico lhes causa problemas e mal
entendidos (item I-16.2), que incentiva o boato e a intriga (item I-16.13), mas são da
opinião que incentiva a comunicação informal (item I-16.12), proporciona momentos de
lazer (itemI-16.21) e serve de distracção (iteml-16.22).
Os inquiridos não concordam que o correio electrónico substitui o telefone (item I-
16.28), mas admitem que substitui o correio tradicional (item l-16.26) e o fax (item l-
16.27).
Apresentamos a análise mais poÍmenonzada do grau de concordância, pela distribuição
de frequências de resposta, paÍa os itens "I-16.14) Melhora a qualidade do meu
trabalho" e "I-16.15) Melhora o trabalho de grupo" (ver TabelaE,.73, p.182 e Tabela
8.74, p.183). Os valores são ilustrados nos gráficos seguintes.
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Figura 6.24 - Questões I-16.14 e I-16.15: impacto do correio electrónico no trabalho (individual e de
grupo)
A maioria dos inquiridos é da opinião que a :utilizaçáo do correio electrónico, no
desempenho das suas funções profissionais, melhora a qualidade de trabalho prestado,
cerca de89,5o/o, e que melhora o trabalho de grupo, cerca de89,20Á.
Apresentamos, tambem, a aníLlise mais poÍmenorrzada do grau de concordância, pela
distribuição de frequências de resposta, pârâ os itens "I-16.10) Faz-me perder horas de
trabalho produtivo" e "I-16.17) Permite aumentar a produtividade da organizaçáo" (ver
Tabela 8.72, p.182 e Tabela 8.75, p.183). Os valores são ilustrados nos gráficos
seguintes.
Figura 6.25 - Questões I-16.10 e I-16.17: impacto do correio electrónico na produtiüdade
A maioria dos inquiridos discorda que a utilização do correio electrónico, no
desempenho das suas funções profissionais, os faz perder horas de trabalho produtivo,
cerca de 81,,0o/o, e que esta ferramenta colaborativa contribui para o aumento da
produtividade, cerca de 74,3oÁ.
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6.4 Comentários ou Sugestões
Foram recebidos 97 comentários ou sugestões na questão II- I , sendo que alguns
incluem dados pessoais ou organizacionais. Assim, optamos por não os transcrever
neste trabalho por forma a garaÍrtir o anonimato das respostas.
O objectivo principal desta questão era obter informações adicionais ou esclarecimentos
que poderiam ser utilizados para interpretaÍ e analisar as questões de resposta fechada
da secção anterior (I - Utlhzaçáo do Correio Electrónico).
Salientamos alguns comentários que nos parecem bastantes interessantes e que vêm
reiterar a discussão dos resultados que tem vindo a ser realízada neste Capítulo VI.
" em qualquer organização profissional é um dado
incontornável hoje em dia. Como acontece com todos os instrumentos que temos à
nossa disposição, é a utilização que fazemos deles que os torna ou imprescindíveis
ou supérfluos. " (Anónimo).
"Considero o correio electrónico uma ferramenta de traba
como receptora de todos os emails que são dirigidos à instituição onde trabalho, e
tendo esta ferramenta como um dos meus objectivos ao nível de avaliação de
desempenho e de fulcral tmportância." (Anonimo).
"Como (...), devo acrescentar que e política do Município o incremento da utilização
de todas as novas tecnologiqs que permitam um contacto mais célere, mais proximo e
mais economico com os requerentes, sendo a utilização do correio electrónico um
meio adoptado e que terá desenvolvimentos nos próximos meses (...), que permite a
comunicação segura entre ambas as partes. A utilização do correio electrónico desde
que devidamente parametrizada, ou seja, ser exclusivamente para trabalho, é uma
ue torna ma§ vezes ma$
p tempo e dinheiro face a outros tipos de comunicação ona6
Como em todas as ferramentas informáticas é necessario o cumprimento de regras
de utilização, bem como de seguranÇa (...). " §ão Anónimo).
"De útil o o comeca a tornar-se um oesadelo. A facilidade incentiva o uso, este
aumenta o tempo a ele dedicado interferindo com outras tarefas. A intromissão de
lixo é uma das fontes de incómodo, perturbação e prejuí2o. " (Anónimo).
"Deixa-me por vezes um pouco apreensivo por razões de coníidencialidade e
salvaguarda da minha independência profissional. " (Anónimo).
"Desumaniza generic enredando as pessoas numa teia, que
torna por vezes diJícil sair dela. " (Anónimo).
Os comentiírios recebidos não foram sujeitos a nenhum plano de codificação específico,
pelo que não foram efectuadas análises adicionais sobre os dados recolhidos nesta
questão.
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Capítulo Vll - Gonsiderações finais
Esta dissertação reflecte um trabalho de investigação sobre a utilização do correio
electrónico profissional eÍn contexto de trabalho. Neste capítulo são apresentadas as
conclusões desta investigação sob a égide da pesqúsa bibliográfica e da pesquisa de
campo, tendo em conta os objectivos da investigação.
No final faz-se uma reflexão que pretende identificar algUmas limitaSes e levantar
algumas questões implicadas ou potenciadas pelo descrito nesta dissertação e que,
eventualmente, possam ter implica@es em investigações e trabalhos futuros'
7.í Conclusões do estudo
Não são mütas as abordagens e conceptualizações, coúecidas, em tomo da gestão e
utilização do correio electrónico eÍn contexto organizacional. Em termos funcionais, os
beneficios desta fe,lramenta de comunicação derivam do facto de permitir a troca de
informação entre pessoas à distância. A rapidez, o baixo custo, a simplicidade' a
comodidade, a organizaçãa, a funcionalidade, a possibilidade de anexar informação e a
partilha simultânea da mesma informação por diferentes pessoas são atributos
coúecidos do correio electrónico (Greenberg e Baro u 1997 ; Monteiro, 7997 ; T'atban et
al., 2004, Y az, 2006; Cttúra et a 1., 2007 ; Rego, 2007, Silva, 2008)'
Epistemologicamente, a sua génese rernonta aos finais dos anos 60, curiosamente
anterior ao aparecimento da lnternet @ellis, 1997; Peter, 2003; Alves, 2006)' e
encontra-se no coúecimento e no processo de troca de informação dinâmica entre
indiúduos e,/ou organiza@es.
A realização desta dissertação teve como objectivo principal determinar em que medida
é que a utilização do correio electrónico pode contribúr para o aumento da
produtiüdade pessoal e a qualidade do trabalho de cada colaborador e, assim, melhorar
a produtiüdade e o desonpe,l:ho global das organizações.
Os dados recolhidos através da nossa investigação empírica permitiram conclúr que, a
utilização do correio electrónico, no desempeúo das funções profissionais, melhora a
qualidade de trabalho prestado (90%) e melhora o trabalho de grupo (897o); por outro
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lado, o recurso a esta ferramenta não faz perder horas de trabalho produtivo (gl%) e
contribui para o aumento da produtiüdad e da org;aniza{ao (74%.).
Estes resultados deÍnonstrarn indubitavelmente que o correio electrónico é uma
feramenta ao dispor das organiza@es que contribú para a melhoria da qualidade do
trúalho prestado e do aumento da produtiüdade dos seus colúoradores.
sendo a qualidade (eficácia) e a produtiúdade (efici&rcia) duas unidades de medida
correlacionadas usadas para medir a competitiüdade e sustentabilidade das
organizações, pode,mos concluir que a utilização do correio electrónico constitui um
factor crítico de sucesso para o bom desernpenho das organizações.
verificando a importância do tema e a escassez de estudos sobre o impacto da utilização
do correio elechónico no desempenho global das organizações, este estudo teve como
primeiro objectivo identificar os factores que influenciam a tilização desta feramenta
de comunicação em contexto de trabalho. Desta forrn4 e de modo a construir um
referencial dos factores influentes no uso do correio elechónico em contexto de
trabalho procurou-se, no capítulo [V, apresentar uma breve discussão teorica da
problemática em estudo no sentido de fundamenüí-la nas teorias existentes sobre a
utilização das TIC nas organizações. A fundamentação teorica apresentada serviu,
aind4 de base para a aniílise e interpretação dos dados recolhidos no capítulo vI e
permite-nos concluir que o uso do correio electrónico, em contexto de trabalho é
influenciado pelos seguintes factores:
- Segurança e performance do SI: o Spam, os ürus e outros malwares, a intercepção e
adulteração de mensagens de correio electrónico, a não recepção adequada do
correio electrónico e a não confidencialidade dos conteúdos das mensagens são
exernplos de factores que influenciam directameÍte ap erformance dos próprios sI e
podem comprometer a segurança dos dados;
- comportamentos ou atitudes dos utilizadores: a utilização das contas de correio
elechónico para efeitos particulares, o envio de mersagens sm eadeia- chain letters
ou hoax, o envio de mensagens que üolem os direitos de autor, a üstribúção de
qualquer mensagem ofensiva (e.g., comentários sobre sexo, raçA idadg orientação
sexual, pomografia, cÍenças políticas ou religiosas, nacionalidade ou deficiência)
podem ser considerados como exemplos de mrís práticas na utilização do correio
electrónico. Não poderros ficar alheios, tâmbém, ao facto de que qualquer pessoa,
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desde que tenha coúecimentos suficientes e vontade paura o fuzeÍ, pode interceptar
mensagens de correio electrónico enffe terceiros e até mesmo adulteráJas' sem
autorização dos remetentes. Assim, a utilização do correio electrónico paÍa trocar
informações confidenciais, ou sobre a concorrênci4 potenciais aqúsigões ou fusões
ou ainda opinar sobre outra organização podem ser considerados, também' como
exemplos de mrís pníticas na utilização do correio electrónico. Todas estas práticas
podem comprometer seriamente a reputação da oryanizaçãa, consomem
desnecessariamente recursos (largura de banda da rede informática e espaço de
armazenamento) e contribuem para a diminuição da produtiúdade;
Gestãoeorganizaçãodasmensagewdecorreioelectrónico:aeliminaçãodas
mensagens sem interesse, a gestão de pastas e o arquivo das mensagens tomam-se
factores importantes para uma boa gestão e utilização do correio electrónico, na
medida em que eútam sobrecarga dos servidores de correio electrónico, não tomam
a perfonnance das aplicações lentas e permitem a pesquisa rápida e fácil de
informação, contribuindo para a melhoria da qualidade e nprdez do trabalho
prestado;
Politicas ou nonnc$ de utilização do correio electrónico: a definição de um
regulamento interno, que inclua todos os deveres e direitos relativos ao sistema de
correio electrónico da organização, é um factor importante na utilização do correio
electrónico na medida em que permite proteger a otgarlizagão e colaboradores: evita
as Írmeaças vindas por correio electrónico, ajuda a sensibilizar os colaboradores dos
potenciais efeitos negativos das suas acções e permite minimizar as condutas não
autorizadas e ilegítimas;
Monitorização ou fiscalização das contas de correio electrónico: o controlo ou
supervisão da utilização do correio electrónico eÍn contexto de trabalho pode
constituir um factor influente no uso desta ferramenta de comunicação' na medida
em que permite minimizar as ilicitudes que se podem cometer na utilização do
correio electrónico.
A identificação dos factores influentes na utilização do correio electrónico, em contexto
de trabalho, assume um papel crucial na úda das organizações, na medida em que pode
ajúar a estabelecer planos de acção para correcção ou minimização dos riscos
identificados e ajudar na definição e implernentação de esfiatégias para melhorar a
performance das organizaSes, aumentar a produtiúdade' a qualidade do trabalho' a
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saüsfação dos utilizadores e, também, contribuir para que o investimento err TIC
retome os beneficios desejados.
Em resposta à segunda questiio apresentada nos objectivos, identificar as
oportunidades e rmêâças no uso do correio electrónico, podemos considerar que o
correio electrónico é um meio de comunicação por excelência e que são diversas as
oportunidades no uso desta fenamenta. por ser uma ferramenta relativamente fácil de
usar, o correio electónico tomou-se rapidamente no principal serviço utilizado na
Intemet' sendo também considerado como um dos veículos preferidos pa.ia fazer
circular algumas das piores ameaças informáücas e muita publicidade.
A grande preeminência do correio electrónico é a possibiüdade de trocar informações
entre viírias pessoas simútaneamente, independente,mente da distilncia entre elas e em
qualquer hora do dia, com a vantageÍn das pessoas que as recebem não terem que
verificar se receberam as mensagens naquele momento, podendo consultáJas mais tarde
('from anywhere, at anytime") - os limites do correio electrónico não são definidos
geograficamente, mas antes pela cobertura das redes informáticas e o serviço estií
disponível perm anentemente 24 horas por dia.
Na análise dos dados obtidos, na questlio de opinião sobre o correio electónico, I-16,
podemos constatar que a maior oportunidade apontada pelos inquiridos é exactamente o
facto do correio electrónico permitir contactar com um maior número de pessoas.
o correio electrónico é uma ferrarnenta de comunicação com um custo associado
reduzido - serviços de banda larga com custos baixo s e softwares livres fazem com que
cada vez mais organizações administrem os seus própnos serviços de correio
electrónico, não tendo de pagar a tarifação aos prestadores de serviços virtuais - ISp.
PoÉm, em alguns casos, os custos do correio electónico res,mem-se apenas ao valor
da conexão à Intemet - existem serviços de correio electrónico gratuitos (e.g., Gnair,
Hotmail, Yahoo MaiQ que se tomaram na mais forte prova relativamente à maturidade
do correio electrónico e dos níveis de adesão que este atingiu.
como consequência de todos estes aspectos, as organizações beneficiarão de um
significativo aumento das oportunidades e de um reforço da qualidatle do trabalho,
resultando ern maior proximidadle entre colaboradores e organizações que se traduzern
em ganhos de produtiüdade e competitividade para as organizações.
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porém, o coÍÍeio electónico é mútâs vezes utilizado como meio de comunicação 
por
orcelência püa fazeÍ negócio com total desrespeito pelo sisterra opt-blo - recorrendo
ao envio massivo de mensage,ns de publicidade, normalmente indesejadas 
pelo
destinatário (spam), ortpara distribuir ameaças à segurança dos sisternas 
informáticos
(vírus, worms, toians) ot cometer fravÃes online @hishing' scam)' Razáo pela qual'
circulam todos os <tias infindas mensagens não desejadas e não solicitadas 
de correio
electrónico: propagênda de pT odutos ou serviços; corÍentes de sorte' boatos' apelos
tlramáticos,temasdeadútosouerotismo,cartõesemelrllagen§;notificaçõesfinanceiras
ou de registo, notícias bombásticas, prémios, promoções' campaúas' etc' Em
consequência'todoeste..lixoelecfónico''éacumuladonascaixasdecorreio,
comprometendo o desempenho dos servidores de correio elecEónico e da rede
informática" além de fazer com que paÍte do tempo de trabalho seja dedicado à
identificação e eliminação dessas mensagens de correio elecrónico'




Por outo lado, outro dos factores que pode ameaçar o correio elecrónico é a falta de
consciencializaçiioeresponsabilizaçáolautilizaçãodomesrno,ousej4existeorisco
das organizações ficarem comprometidas, simplesmente por desconhecerem as









fiscalização das suas contas de correio elec'trónico e a perda de propriedade das
orgarrizaçôesquandoosseuscolaboradoÍesrrsarnúusivmre,rrteasferramerrtasde
I Coniuno de regras, segmdo as quais, as mensagans dc martethg ou de criz cmrercid ú sgo cnüad's 
pÚ8 as
por*i q* op*""""," prévia e orplicituaentc, o scu co[sentimfl to'
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trabalho disponibilizadas para actividades não relacionadas com o trabalho que
desernpenham.
Embora o correio elecffinico ofereça uma série de vantagens na comunicação e troca de
informação, a sua utilização comporta sérios riscos. É, por isso, imprescindível conc iar
interesses, aproveitar as oportunidades, neutralizar as ameaças e minimizar os
incidentes, pelo que as organizações deveriam traçar um plano de acção com metas,
obrigações e responsabilidades rr-:uílização do correio electrónico.
Para responder à terceira questiio dos objectivos, caracterizar os comportamentos dos
ut'rizldores do correio electrónico em contexto de trabalho podemos salientar os
seguintes:
Gestão do correio electónico.' o correio electrónico é tão importante mmo qualquer
outro meio de comunicação, como o fax, a correspond&rcia em papel, o telefone,
etc., dwendo ser-lhe conferido idêntico trataÍnento, pelo que os utilizadores devern
ler o correio electrónico reguraÍnente e decidir o que fazer com a{i mensagens
(apagar, aryuivar e/ou responder).
Pela aniílise dos itens da quesüio sobre a gestão e utilização do correio electrónico
(questões I-9, I-10, I-12 e I-15) podernos concluir que a maioria dos nossos
inquiridos demonstram ter alguns comportamentos considerados como mais
adequados: como ao descarregar as meÍrsagens de correio erectrónico eliminar logo
as que não são importantes, começar por ler as mensagens ern função de um
determinado critério, aquando da reitura de uma mensagem pÍoceder de imediato ao
seu tratamento, responder as solicitações por correio electrónico no póprio dia e
organizar as mensagens recebidas e lidas por categorias colocando-as eÍn pastas
diferentes. Relativamente ao número de pastas defini«las, a maioria assume ter entre
5 a 20 pastas paÍa drmazeuau" ou arqúvar as suas mensagens. porém, a maioria
admite não fazer ópias de s egtarya (bachtp) das mensagens de coreio electrónico
e, por vezes, ter já sentido dificuldades eÍn encontrar as mensagens de que
necessitam. A maioria assume já ter tido a necessidade de reescrever novaÍnente
mensagen§ ou de pedir o reenúo de mensagens por não as encontraÍ na caixa de
correio electrónico, pelo que se pode concluir que os nossos inqúridos não
encontram ou acedeln facilmente às suas m€nsagens.
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Perante estes dados, parece-nos que os inquiridos revelarn ter coúecimentos pÍna o
tratam€nto das mensagens, mas €m questões de organização/arqúvo ainda
demonstram algrlÍnas dificuldades. Este facto pode ser justificado, ou porque a
gesüio que fazem das mensageffr não é a melhor (eliminam mensage'n importantes
ou nlio sabem onde as guardaram) ou poryue nb fazerlr. ópias de segurança e
acabaÍn poÍ P€rder informação.
Por outro lado, a maioria admite ter mais de 50 mensagens na pasta 'â Receber"' o
que vem confirmar a ideia de que os inquiridos demonstram alguma dificúdade em
classificar as mensagens e/ou e,rn movàlas para pastas específicas'
Tempodedicadoaocorreioelectrónico:agesüiodoternpodispendidonautilização
do correio electónico pode influenciar positivamente ou negativamente os
resultados da organização, dependendo apenas de como ele é utilizado' Se, por um
lado, o correio elechónico üminú o tempo necessário para a transmissão da
informação,aumentatambémovolumedeinformaçãodisponibilizadaquetemde
ser tratada. os dados relativos ao teÍnpo despendido pelos inquiridos na utilização
do correio electrónico (questão I-8) demonstram que a maioria despende
aproximadamente l5 minutos por dia.
Momentos ile verificaso do correio electrónico: desactivar os aüsos automáticos
denovasmensagensenãovetificarocorreioelectrónicocomexcessivafrequfucia
são boas púticas, na medida em que não se interrompe sistematicamente as outas
tarefas.
pela anrílise dos itens da quesüio sobre a gestão e utilização do correio electrónico
(questõesI-13,I-l4eI-15)podemosconcluirqueamaioriadosnossosinquiridos
demonstram ter alguns comportamentos considerados como mais adequados: não
interrompem o que estlio a fazer para trataÍ de novas mensagerxi Íecebidas e
verificam o correio elechónico de I a 6 vezes por di4 não tendo ne'lrhum momento
do dia exclusivamente dedicado para a verificação do correio electrónico'
Pniticas proibiilas ou desaconselhadas: o enüo de mensagens que conteÍüaÍr
informação confiderrcial, se,lrsível, crítica, int€rdita e que t€,nham implica{ões legais
ou conffituais; ou o envio de me'lrsagens não solicitadas do lrpo spam ou correntes
desorte(chainletters),boatos(úoat),difamatorias,obsc€nas'pomográficas'
ofensivas, discriminatórias, raciais ou de assédio sexual ou que infrinjam os direitos
de arrrrlr (copyright); ou o enüo de mensagens que contenham vírus ou outro tipo de
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mo,lwdre dentro da rcde inforrnática da organização ou de qualquer outra entidade
com que se relacione; ou o enüo de tipos ou quantidades de dados que possam
causar falhas nos serviços ou equipamentos; ou o enüo de mensagens pessoais, de
negócios particulares ou outros assuntos não relacionados com o trabalho ou com a
organização devem ser consideradas como pníticas desaconselhadas ou proibidas,
porque comprometem a r€putação da organiza$o, consomem recur§os e contribuem
para a diminúção da produtiüdade.
Pela análiss d6s irezs da questão sobre a utilização do correio electrónico (questão I-
15) podemos concluir que a maioria dos nossos inquiridos demonstram ter alguns
comportamentos considerados como mais adequados: não reencaminham
mensagens de correio electrónico que prometeÍn sorte, riqueza ou outro tipo de
beneficio àqueles que não quebrarn a corrente (chain letter);não enüam mensagens
de correio electrónico que cont&n informações importantes ou confidenciais; não
reencaminharn mensagens filantópicas que solicitam apoio com a intenção de
ajudar as vitimas (hoax). PorÉrr, a maioria admite que, por vezes, reencaminha
mensagens que contém anedotas, textos, imagens, vídms ou apresentações
Powerpoint, de mnteúdos variados, a colegas/amigos, e a maioria admite que não
divulga o endereço de correio electrónico, fomecido pela organização, só para fins
pT ofissionais e que froca mensagens de correio electrónico com assuntos pessoais ou
familiares.
conhecer os comportamentos dos utilizadores de correio electrónico, é tiio importante
para a concretização de excelentes resútados das organizações como a identificação das
:rmeaçirs vindas do extsÍior (srym, úrus ou outro tipo de malware), pelo que é
fundamental que todas as partes envolüdas, organiza@es e colaboradores, tenham
consci&rcia dos riscos que correm ao utilizar esta fenamenta de comunicação e devem
estabelecer padrões de comportamentos considerados mais adequados na utilização do
correio electrónico, sob pena de comprometer, irrernediavelmente, os resultados da
organização.
Relativamente, à resposta ao quarto objectivo, identificar a responsabiridade da
organização no uso de contas de correio elechónico profissionais pelos seus
colaboradores, importa ressaltar que a responsabilizaçâo da organizaÇn,
independenternente da cúp4 por actos praticados pelos seus colaboradores, durante o
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exercíciodasfun@esouemrazãodele,éumaquest2íopoléÍnic4principalm€nte'nos
casos em que existe a obrigação de reparação dos danos causados'
Seporumlado,asorganizaçõesnecessitamdefomeceraosseuscolaboradoresoâcesso
à lnterÍlet e endereços de mrreio electrónico, para que sirvam como ferramenta 
de
trabalho, com o objectivo de agslizar todos os seus procedimentos intemos 
e extemos'
por oufro lado, estão a fornecer'lhes instumentos que podem ser utilizados 
para a
prática de inúmeros ilícitos, que podeÍn ir desde uma simples mensagern de correio
electrónicoquegereresponsabilidadee'mindernnizarpordanosmoraissofridos,até
mesmo à prática de concorrência desleal, com a diwlgação de informações
confidenciais da organização '
Desse modo, as organizações deparam-se com uma nova realidade' na 
qual os meios
eletrónicos disponibilizados aos seus colaboradores, como femamentas 
de trabalho'
podem gerar responsabilidades às organizaSes, por uso indeüdo e indiscriminado'
Asorganizaçõessabemquesãopassíveisdeseremresponsabilizadaspornegligârciana
supervisão do uso indwido e indiscriminado dos seus §istema§ porque, hoje 
em dia' já
não podern alegar descoúecimento de soluções, ou falta de condições' 
para atender à
supervisão dos szus colaboradores.
Assim, as organizações, com o objectivo principal de se protegerem 
pelo uso indevido
dos seus sisteÍna§, que c€rtamente reflectirão na produtividade e 
qualidade do trabalho
desenvolúdo(ouserviçoprestado),adoptammedidasdemonitorização/fiscalizaçãodas
contas de correio electrónicas e limitam o uso das suas ferÍamentas para fins
estritamente PÍofi ssionais.
AmonitorizaçãooufiscalizaçãosobreocorreioelecEónicosóélegttimadesdequeas
organizações se limitem a comprovar se realmente a útlizqáo do correio electrónico
serviu para o fim a que se destina, mediante estitos critérios de idoneidade, 
necessidade
e proporcionalidade, causando o meÍror impacto possível sobre a intimidade e a
dipidade dos seus colaboradores. PoÉm, a privacidade dos utilizadores do 
correio
electrónico deverá ser sernpre mantida" mesmo nos casos em 
que verifiquem acessos
abusivos e indiscriminados. A €ste respeito, importa ressaltar que o facto do correio
electrónicofomecidopelaorganizaçãoserumaferramentadetrabalho,nãoobstaquea
intercBpçãodemensagenselecüónicaspodeseraplicadasernadeüdajustificaçãoe
consentimento do utilizador, sob pena de ser considerada ilegal, na medida 
em que pode
ser considerada lesiva para os direitos fundamentais dos szus colaboradores'
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Assim' e assumindo que quanto maior é a responsabilização das organizações pelo uso
indeüdo dos seus sisteÍnas, maior é a supervisâo exercida sobre os seus colaboradores,
poderros deduzir, através dos dados recolhidos na investigação empíric4 que não existe
um elevado grau de responsabilização das organiza@es relativo ao uso do correio
electúnico. Apenas r9,8% dos inquiridos têm coúecimento que as organizações onde
trabalham fiscalizanr/monitorizam as suas contas de correio electrónico e somente 3,golo
considera que esse é um procedimento realiz,ado ocasionalmente (questão I_15.21). A
este nível, alertamos para o facto de haver monitorizações ou fiscaliza@es de contas de
correio electrónico profissionais sem o conhecimento e consentimento dos utilizadores,
pelo que estes valores não podem ser entendidos como sinónimo de aus&rcia desse
controlo.
Porém, há organizações que definenn poríticas de conduta de utilização do correio
electrónico apenas para minimizar a sua responsabilidade pelas ac@es dos seus
colaboradores. Atestam que tomaram medidas para witar a utilização indeüda do
correio electónico e desresponsabilizam-se de toda e quarquer obrigação - não
zupervisionando a utilização que os seus colaboradores fazem das ferramentas que lhes
disponibilizam.
Por outro lado, e pelos varores obtidos nas questões: advertido ou repreendido no local
de trabalho por causa do correio electrónico (questão I_15.g) e processado
disciplinarmente ou judicialmente pela utilização do correio erectrónico (questão I-
15.9), com 0,9oÁ e 0,2%o respectivamente, podemos considerar que para a quase
totalidade da amostra não existe suspeitas de má conduta no uso do correio electónico.
Assim, e pelos resultados da pesquisa de campo, que indicam que não oriste uma
culfura de fiscalização e não existem casos de adversão, repreensão ou de processos
disciplinares ou judiciais pela utilização hdevida do correio electrónico, na quase
totalidade da amostra" podemos concluir, timidamentg que as organiza@es, onde
laboram os nossos inquiridos, não foram responsabilizadas por actos praticados por eles
no uso das contas de correio electrónico.
Em resposta ao qünto objectivo, verificar a existência de polítices de conduta
específicas para o uso de contr§ de correio erectrónico profissionais, delimita-se
num primeiro momento, o sigrificado de políticas de condut4 também conhecidas
como códigos de conduta, como sendo uma referência de boas pníticas relativas ao uso
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do correio electrónico profissional. Tratam-se de documentos, Iegúamentos inte,l:ros,
que integram uma compilação de princípios e regrÍ§ de boas práticas, a seguir
continuadamente - quer intemamente, quer no relacionamento com terceiros,
respeitando, mediante uma adequada conduta no controlo, gestão e utilização das
comunicações transmitidas pela lnternet, o direito de intimidade e privacidade do
colaborador e o direito de propriedade das femamentas de trabalho e poder directivo da
organização. E, porque o plano ético não pode ser esquecido, os colaboradores e
organizações, ern geral, devem operar com políticas e procedimentos consistentes com
valores e padrões éticos.
A partir desta declaração da finalidade das políticas de conduta e da nossa investigação
empírica podemos concluir que, a grande maioria das organizações, 92%, têilÍt políticas
ou norÍnas de segurança da rede informática, tais como: sistemas anti-vírus, anti-spam,
atti-spyvare, Jirewall, entre outras definidas (questão l-1.2) e 90% têm políticas ou
normas de utilização da rede informática definidas, entre elas, a§ regra§ no controlo,
gestão e utilização do correio electrónico, Intemet e recursos partilhados em rede
(quest2io I-1.3), pelo que podemos considerar que as organizações definem políticas de
conduta específicÍrs para a segrrança e utilização da rede informática'
Ànalisar a legalidade da fiscalização e controlo das mensagens enviadas e
recebidas através de contas de correio electrónico proÍissionais constitui o sexto
objectivo deste estudo.
A fiscalização e controlo das mensagens de correio electrónico, pode ser encarada como
uma actiüdade destinada a manter ou restabelecer o eqúlíbrio nas relações de trabalho
e, portanto, essencial à minimização das ilicitudes cometidas, no uso dos sistemas
electrónicos, pelos colaboradores de uma organização.
A fiscalização devená assumir um carácter preventivo, visando o cumprimento dos
princípios e regra§ de boa prática na utilização das ferramentas de trabalho
disponibilizadas e, consequentemente, à efectiva protecção de colaboradores e
organizações. Em casos de não cumprimento desses princípios ou nolmas, a fiscalização
tem actuação Íe,pressiva, pela correcção do acto e,/ou aplicação de algum tipo de sanção'
A adopção de medidas de fiscalização, em principio, só é válida quando se definem
políticas de conduta de utilização do correio electrónico que indiquem claramente as
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Íegras a que os utilizadoÍ€s esüio sujeitos na utilização dos meios técnicos e
tecnológicos postos à sua disposiçÍio, para a realização do seu tabalho, e desde que,
essas rregras, sejam d.widamente divulgadas jrmto dos utilizadores do correio electrónico
de modo a possibilitar o seu pleno coúecimento a todo o tempo.
Porém, a fiscalização assume contomos sinuosog quer quando o poder directivo e de
propriedade das organizações colidem com o direito à intimidade e privacidade dos seus
colaboradores, quer quando estão envolüdas questões éticas na violação dos meios de
comuaicação.
A fiscalizaç?io é, assim, um procedimento de elevado grau de complexidade e envolve
um conjunto de variáveis éticas, legais e económicas: éticas, poryue hií comportamentos
que' não sendo ilegais, não podem escapar a uma censura ética; legais, poryue confronta
com direitos de propriedade e poder directivo das organizações e direitos de intimidade
e privacidade dos seus colaboradores e, por fim, económicas, porque a supervisão dwe
ser indutora da melhoria da qualidade e incremento da produtiüdade.
confinando a nossa análise aos aspectos legais da fiscalização das contas de correio
electrónico, sob a égide da pesquisa bibliognáfica e, dadas as nossas limitações e
legifimid2ils par. adentraÍ em considerações de ordern m€rameÍrte legal manifestas por
um nítido conflito de direitos e poderes, não podemos tecer uma douta conclusão
relativamente à legalidade do controlo das informações tansmitidas pela Int€met.
Apesar de se trataÍ de uma temática polémicq acreditamos que a literatura nesta área
caminha para a regulamentação dos problemas trazidos mm a nova cultura tecnológica"
através do estabelecimento de políticas próprias de cada organização, para protecçâio do
património pela segurança da informaçÍio e pela necessidade de resguardar a
privacidade dos seus colaboradores, seguida de um processo educativo da utilização da
Intemet e das femamentas de comunicação electrónicas eÍn contexto de trabalho.
Fiaalmente, em resposta ao sétimo e último objectivo, rpresentar sugertões, com base
nos dados recolhidos, com o objectivo de optimizar a ut'rizaçlo do correio
electrónlco em conterto de trabalho, podemos apres€ntâr algumas pistas genéricas
vocacionadas para a üda organizacional:
- Limitar o tempo despendido com o correio electrónico: desactivar os avisos
automáticos de novas mensageirs e não verificar o correio electrónico com excessiva
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frequência. caso contrário, interrompe-se sist€firaticamente as tarefas e desperdiça-
se tempo;
Organizar o correio electrónico'. sempre que reoeber uÍna nova mensageÍn é
necessário fazer alguma coisa com ela: responder; arqúvar; eliminar; encaminhar e
sóemultimocasoéquesedeveguardarparadepois.Umacaixadeerrtrada(pasta
'â receber") vazia é a melhor receita para o sucesso na ge§tão do correio
electrónico;
Criar um método de resPostai quando uma mensagem exige runa resposta nípid4 o
ideal é responder imediatamente evitando assim duplicação do rcmpo na leitura e
compreensão da mensagem. PoÉm, existem algumas me'lsagens que não podem ser
respondidas imediatamente, ou porque exigem uma Íesposta complexa ou porque é
necessiíria alguma informação que não se dispõe no momeÍrto e, nesses casos' o
ideal sená criar um lembrete ou adicionar um marcador para destacá-las das
restantes, para que não fiquem por responder quando houver teÍnpo ou quando 
já se
tiver na posse da informaç2io necessária para responder, respectivamente' Ter em
atenção que, uma não-resposta pode ser encarada como uma Íesposta - o reÍnetente
crianí uma interpretação - não necessariamente coincidente com a de quem a
recebeu. Eútar daÍ Íespostas desnecessárias que nada acrescentam ao já
anteriormente esclarecido ou a mensagens de aceitação presumida;
Enviar apenas as mensagens pertinentes" a§ enviar mensagens sem interesse induz-
se os destinatiírios a desperdiçarem teÍnpo - dou a eütarem, no futuro' receber
outras mensagens, eventualmente pertinentes. Não enviar mensagens confidenciais,
sensíveis ou críticas, pode-se ferir a confiança das pessoas que Írs e'nüarÍrm' ou em
casos que se verifique essa necessidade recorrer à encriptação dos dados;
Evitar o uso indevido e excessiyo do correio electónico: o correio electrónico foi
agregadoàspráticasorganizacionaiscomoobjectivodetrazerbeneficiosaomundo
do trabalho e à üda profissional, tomando-se num grande facilitador nas
comunicações corporativas. No eÍrtânto, o seu u§o úusivo, indiscriminado e
compulsivo,podetrazermaisprejúzosqueosbe,lreficiosinicialmenteesperados:
ser uma fonte de sÍres§ e de perda de produtividade pessoal'
Uma nota final, que apenas reitera o que teÍn vindo a seÍ referido ao longo deste
trabalho: se,lrdo o correio electrónico uma ferramenta de comunicação, implica que haja
um encadeamento de processos e de interacções, pelo que os efeitos da utilização desta
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femamenta dependem seÍnpre do modo como essas int€racções se processam, n,m
determinado contexto. Em suma: é necessiírio ajustar as atitudes e comportamentos na
gestão e utilização do correio electnónico aos objectivos da organização e à situação
envolvente.
7.2 LImitações do
convém ressaltar que todo método de pesqüsa apr€senta possibilidade de limitações
(vergarc 2004, p.6l), cabendo ao investigador têlas em mqrte para com isso poder
tentâr contomaÍ os obstáculos.
Efectivamente, uma reflexão sobre todas as suas fases, desde a preparação, à elaboração
e à aniílise dos seus resultados permitern eüdenciar as suas limitações e fazem emergir
algumas questões que podem, wentualmente, ter algumas implicações em fufuras
investigações.
Na firndamentação teórico-ernpírica, por ser um terna ainda pouco abordado
cientificamentg a escassez de literatura foi um factor limitador.
Na metodologia" cabe destacar que, dado que o universo aqú estudado é representado
por uma amostra não probúilística, as inferências tomadas dwem ser tatadas e
interpretadas com certas restrições (não existindo garantia de representatiüdade da
população-alvo não podemos extrapolar, com confiança para o universo, os resultados
obtidos a partir da nossa amostra).
Por ouho lado, o instrumento de recolha de dados utilizado nesta pesquisa -
questionário online, não foi acessível a todas as pessoas (algumas delas, ficaram
privadas de responder ao inquérito, nos seus locais de habalho, devido às políticas ou
normas de utilização do correio electrónico instituídas pelas organizações). Foi o caso,
por oremplo, do responsável por um serviço de Finanças que teve a amabilidade de nos
responder, dizendo: *Não sei qual a resposta dada pelos tneus colegas, no entanto e,
tendo em vista o acesso ao questionáio, vejo-me confrontado com acesso negado.
Assim, qualquer resposta ao questioruário *td prqjudicada.,,
Também ocorreÍ€m casos em que o servidor de correio electrónico dos destinatários
rejeitou o nosso convite à participação no questionário por não estaÍmos autorizados a
enüar mensagens para esses endereços. Foi o caso, e.g., dos serviços intemos de correio
electrónico das escolas do Ministério da Educação, em que a mensagem recebida foi:
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"...rernetente não autorizado a enviar fi,ensbgens Para endereços de correio
electrónico @pscolas.min-edu.pt, . -. " -
Toma-se importánte, também, ressaltar que a m€nsagem de correio electrónico que
enúiámos a conüdar à participação no nosso estudo, tâmbéÍn ela' foi considerada como
ryam, tetdo sido rejeitada" inclusivamente, aquando o szu enüo 
pelo serviço de correio
electrónico Gmait. Para ultrapassar esta situação, a solução encontrada paÍisou por
enüar um número reduzido de mensagens, por di4 e dirigida a poucos rernetentes de
eaÃavez.
Na aniilise de dados, nomeadamente níls questõe§ de utilização e de opinião do coreio
electrónico (questões I-15 e I-16 respectivamente) era nossa intenção encontraÍ um
conjunto de factores (em menor número que o número de itew de cada questão) que
exprimisse o que os iters originais partilhavam em comurL ou seja, pretendíamos
estudar os inter-relacioname,ntos entre os vários iÍens - a chamada análise factorial. No
efltanto, esta aniílise não produziu resultados que fossem adequados para a constituição
de factores, pelo que o nosso esforço em reduzir as variáveis de estudo a um menor
conjunto de factores foi em vão.
7.3 Recomendações e perlBpectivas de desenvolvimênto futuro
Este trabalho pretendeu contribuir para um maior conhecime,nto sobre o correio
electrónico como ferramenta de comunicação colaboraúva e cooperativa e o seu
impacto no desempenho global das organizações.
Slio inesgotáveis as trajectórias de pesqúsa que tangenciam os temas úordados neste
trúalho e, como qualquer investigação, esta não esgotou o as§unto e abre novas
perspectivas e direcções para futuros estudos.
como perspectiva de continüdade deste trabalho sugere-se a realização de
procedimentos metotlológicos de análise numa perspectiva mulüvariada (redução de
número de variáveis, cÍuzamentos de variáveis e aniílises de de'pendência/
independência). o objectivo se,lií extrair o máximo de informação dos dados recolhidos,
proporcionando uma maior consistência aos resultados encontrados e dando maior
mbustez à estrutura das relações inerentes ao uso do correio electrónico nas
organizações.
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uma outra interessante perspectiv4 que complernentaria as anárises que foram
apresentadas nesta pesqüsa, seria verificar o coúecimento e a percepçiio que as
organizações t&n relativamente ao uso que os seus colaboradores fazem do correio
electrónico que lhes disponibiliza" s analisar o impacto que essa intelecção tem na
definição de objectivos, políticas, procedimentos e controlos na utilização e seguÍança
dos seus sisterras de infonnação e comunicação.
Dado que muitos dos comportamentos dos utilizadores do correio electrónico
dependem, ou estão condicionados pelo tipo de programa de correio electrónico que
utilizarn, chamados de clientes de Email, e dada a variedade de programas existentes no
mercado, com todas as suas particularidades, júgamos que seria uma proposta
interessante de trabalho futuro analisar esses comportameÍrtos, tendo como background
o(s) mesmo(s) cliqte de Ema (e.g. Microsofi outloorç outtook Express, Thunderbird,
IncrediMail, entre outros).
uma outra perspectiva de trabalho surgiu no decorrer da análise dos comentários
recebidos por parte dos nossos inquiridos, que transcrevemos de seguida:
"Sugiro que as organizações usem wikis- São muiío mois efrcientes para comunicação
em equipa, evitam a troca de versões/reyisões de docmentos, etc. (Jm bom «emplo:
http : /h,ww. youtub e. com./watch ? v : 4nL00 Tdnly - - (Ánónimo).
Apesar da nossa conücção de que o coreio electrónico é insubstituível, alicerçada nos
resultados deste estudo, uma pesquisa sobre o impacto de outras ferramentas de
colaboração e cooperação, tais como as ükis, as mensagens instantâneas e as redes
sociais (e.g., Twitter, Facebook e orlcut), utilizados eÍn contexto organizacional aponta-
se também como uma direcção de trabalho futuro.
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"O correio electrónico como ferramenta de comunicação
e o seu impacto no desempenho global das organizações"
lnvestigação realizada no âmbito da dissertação do Mestrado em Gestão
Departamento de Gestão - Universidade de Évora
Este questionário Íaz parte de um estudo do Departamento de Gestão da Universidade de
Z
Evora e visa a obtenção de informações acerca da utilização do correio electrónico profissional
no Iocal de trabalho.
Neste questionário não existem respostas certas ou erradas, apenas se pretende a sua opinião
acerca dos seus hábitos na utilização do correio electrónico no seu local de trabalho.
O questionário Ieva cerca de 15 minutos a responder. A sua colaboração é fundamental para o
desenvolvimento deste trabalho.
Muito obrigado pela sua colaboração.
INSTRUÇOES DE PREENCHIMENTO
Por ser fundamental uma boa interpretação das suas respostas, pedimos a sua especial
atenção para as instruções de preenchimento, abaixo descritas:
- Preencha o questionário seleccionando a resposta, de entre as opções disponíveis,
que melhor caracteriza a sua situação ou opinião;
- Em regra, deve escolher apenas uma de entre as várias opções de resposta que lhe
são dadas. Sempre que a pergunta permitir que especifique ou desenvolva a sua
respostia, terá instruçÕes nesse sentido.
- Responda a todas as questões, pois só assim será possível considerat a sua
resposta para tratamento dos dados.
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r. uTrLrzAÇAo Do GoRREro ELECTRONTCO
1. A organização onde trabalho dispõe de:
1 .1) Página na lnternet (weôsiÍe)
1.2) Políticas ou normas definidas de segurança da rede informática
(por exemplo: sistemas antivírus; anti-spam; anti-spyware; firewall; eÍc.)
1.3) PolÍticas ou normas definidas de utilização da rede informática
(por exemplo: correio electrónico; lnternet; recursos partilhados em rede; efc.)
1.4) Correio electrónico
Sim Não Não sei
tr
trtr
2. lndique o tipo de contas de correio electrónico que possui (pode seleccionar mais que um
tipo):
2.1) Conta de correio electrónico organizacional
(por exemplo: geral@nome_da_empresa.dom ínio)
2.2) Conta de correio electrónico do departamento/área onde trabalho
( por exem plo : comercial@nom e_da_em presa. dom ín io)
2.3) Conta de correio electrónico pessoal fornecida pela organização
(por exem plo : nome_f u ncionário@nome_ da_em presa. dom ín io)




3. Se possui mais do que uma conta de coÍrêio eloctÍónico, indique se tem os meamos
comportamentos na utalizaÉo dessas contas:
Sim tr Não EI
I
3,í) Se respondeu "Não", na questão antêrior, idêntifique o tipo de conta sobtê a qual pÍstende










Se assinalou Não ou Não sei na questão'1.4) Correio electrónico", avance para o grupo de questões lll.
tr
Se assinalou Sltt, na questão anterior, avance para a questão 4.
5. Normalmente recebo por dia:
5.1) Menos de 10 mensagens de correio electrónico
5.2) Entre 10 e 20 mensagens de correio electrónico
5.3) Entre 21 a 50 mensagens de correio electrónico
5.4) Mais de 50 mensagens de correio electrónico
6. Normalmente envio por dia:
6.1) Menos de 10 mensagens de correio electrÓnico
6.2) Entre 10 e 20 mensagens de correio electrónico
6.3) Entre 21 a 50 mensagens de correio electrónico
6.4) Mais de 50 mensagens de correio electrónico
7. Normalmente leio por dia:
7.1) Menos de 10 mensagens de correio electrónico
7 .2) Entre 10 e 20 mensagens de correio electrónico
7.3) Entre 21 a 50 mensagens de coneio electrónico
7.4) Mais de 50 mensagens de correio electrónico
8. Normalmente despendo por dia na utilização do correio electrónico:
8.1) Aproximadamente 15 minutos
8.2) Aproximadamente t hora
8.3) Aproximadamente 2 horas
8.4) Mais de 2 horas
9. Número aproximado de mensagens existentes na pasta "A Receber" do meu correio electrónico:
9.1) Menos de 10 mensagens de correio electrónico
9.2) Entre 10 e 50 mensagens de correio electrÓnico
9.3) Entre 51 a 100 mensagens de correio electrónico
9.4) Mais de 100 mensagens de correio electrÓnico
í0. Número aproximado de pastas definidas no meu correio electrónico:
10.1) Menos de 5 pastas de correio electrónico
10.2) Entre 5 e 20 pastas de correio electrónico
10.3) Entre 21 a 50 pastas de correio electrónico
10.4) Mais de 50 pastas de correio electrÓnico
1í. Tenho mensagêns na pasta "A Receber" com:
11.1 ) Um mês
11.2) Seis meses
11 .3) Mais de seis meses






























12.1) No próprio dia




tr12.4) Mais de 7 dias
12.5) Nunca respondo por correio electrónico
13.1) Uma vez





13.4) Sempre, tenho o correio electrónico sempre aberto




14. Normalmente verifico o meu correio
(pode assinalar mais do que uma opção):
electrónico nos seguintes momentos do dia
14.1) Em qualquer altura do dia
14.2) Assim que chego ao trabalho
14.3) Durante a manhã
14.4) Mesmo antes de almoçar
14.5) Logo a seguir ao almoço
14.6) Durante a tarde









í2. Geralmente respondo às solicitações por correio electrónico:
13. Número de vezes que verifico o meu correio electrónico, por dia:
Se respondeu, na questão anterior, "13.4. Sempre, tenho o correio electrónico sempre abefto" ou "13.5.
Senrpre que rscebo um alerta dê nova mêrEegêm" não responda à próxima guest io ê avance panâ a
quêstão 15.
15. Anatise as aflrmaçõea quê so sêguem ê, lolôccione, para ceda uma dalas, a altemativa quê molhoÍ
caEcteriza a aua rltuaçáor
























A maior parte das mensagens quê recebo diariamente são "lixo" (por exemplo:
mensagens de spam; phishing ou scam,' vírus ou outro software nocivo).
À medida que vou recebendo e enviando mensagens organizo-as por categorias e
coloco-as em pastas diferentes (por exemplo: por data; por assunto; por pessoa;
por responder; eÍc.).
Ao descarregar as mensagens de correio electrónico elimino logo as que não são
importantes.
Divulgo o meu endereço de correio electrónico só para fins profissionais.
Envio mensagens de correio electrónico que contêm informações importantes ou
confidenciais (por exemplo: dados pessoais; números de cartão; palavras-chave;
efc.).
Envio mensagens de cortesia (por exemplo: agradeço a sua atenção; muito
obrigado pelo seu contacto; etc.).
Faço cópias de segurança (backup) das minhas mensagens de correio
electrónico.
Jét fui advertido ou repreendido no local de trabalho por causa do correio
electrónico.
Já fui alvo de procêsso disciplinar ou judicial pela utilização do coneio electrónico.
Já reencaminhei mensagens de correio electrónico, dirigidas especificamente a
mim, para outros colegas, com o objectivo de eles as responderem ou
satisfazerem a solicitação.
Já tive de reescrever novamente uma mensagem porquê não a encontrei na
minha caixa de correio electrónico.
Já tive que pedir ao remetente de uma mensagem que ma reenviasse por não a
conseguir encontrar na minha caixa de correio electrÓnico.
Quando leio uma mensagem procedo de imediato ao seu tratamento (leitura,
resposüa, reencaminhamento, arquivo, eliminaçao).
Quando recebo uma mensagem leio somente o cabeçalho e só se me interessar é
que a leio na íntegra.
Quando recebo uma mensagem que me exige resposta, tenho por hábito, enviar
de imediato uma mensagem ao remetente a indicar que recebi a mensagem e que
responderei assim que for possível.
Quando recebo uma nova mensagem de correio electrónico interrompo o que
estou afazer e vou tratar da nova mensagem.
Quando recebo várias mensagens, ao mesmo tempo, começo por ler as
mensagens êm função de um determinado critério (por exemplo: assunto;
remetente; data de chegada; eÍc.).
Reencaminho mensagens de correio electrónico que prometem sorte, riqueza ou
outro tipo de benefício àqueles que não quebram a corrente.
Reencaminho mensagêns filantrópicas que solicitam apoio com a intençâo de
ajudar as vítirnas (por exemplo: dadores de medula óssea; crianças
desaparecidas; eÍc.).
Reencaminho mensagens que contém anedotas, textos, imagens, vÍdeos ou
apresentações powerpoint, de conteúdos variados, a colegas/amigos.
Tenho conhecimento que a organização onde trabalho fiscaliza/monitoriza as
contas de correio electrónico dos seus funcionários.
Tenho dificuldades em encontrar as mensagens que necessito na minha caixa de
correio electrónico.
Troco mensagens de correio electrónico com assuntos pessoais ou familiares.
15.24) Troco mensagens de correio electrónico informais com colegas/amigos sobre
notícias, novidades ou rumores relacionadas com a minha organização.
15.25) Verifico o meu coneio electrónico fora do local e horário de trabalho (por exemplo:























































í6, Analbê as aÍimaçõês que se seguem e, seleccionê, para Gada uma delas, a altemativa que molhor
carac{êdza a sua opinião:
Em minha opinião o correio electrónico...
€o =
-g E bE 
õ






























Causa problemas e mal entendidos
Deixa-me ansioso sempre à espera de mensagens
Deixa-me sobrecarregado de trabalho
É fundamental para o meu trabatho
É uma fonte de sÍress
É um meio de propagação de vírus
E útil para fazer a gestão de contactos
É Util para gerir tarefas
Faz-me perder horas de trabalho produtivo
Faz-me trabalhar mais horas
lncentiva a comunicação informa!
Incentiva o boato e a intriga
Melhora a qualidade do meu trabalho
Melhora o trabalho de grupo
Não me ajuda em nada
Permite aumentar a produtividade da organiza$o
Permite contactar com mais pessoas
Permite economizar tempo de trabalho
Perm ite ficar contactáve!
Proporciona momentos de lazer
Serve de distracção
Serve de orientação para a execução e conclusão das tarefas
Serve paru guardar informação para posterior utilização
Só serve para receber'lixo electrónico'






It. COMENTARIOS OU SUGESTÕES (resposta não obrigatória)
í. Utilize este espaçD para incluaÍ sugêstõês, justiÍicações ou outras obsêrva!áes que julgue
conveniêntês. Se pÍ€tender fezêÍ uma obseryaçáo Í€lativamêntê a deteminada quatão, por Íavol, não
se esquêsia de a idorÍaficar.
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Iil. DADOS DE GARACTERIZAÇAO
NOTA: rêlêmbramo6 que os dados r€colhidos sêÉo utilizados o(dusivamente no dsenvolvim€nto desta
pesquisa, As questões seguintes seÍyem ap€nas para caracterizar o p€Ífil do utilizador do Conêio Electrónico.
Não lhe seíá solicitada a sua identiÍicação p€ssoal e garantimos total anonimato das respoetas.
í. Idade:
1.1) Menos de 16 anos
1.2) Dos 16 aos 29 anos
1.3) Dos 30 aos 49 anos
1.4) Dos 50 aos 64 anos




3. Grau de ensino mais elevado que terminou:
3.1) Não frequentou a Escola ou não concluiu o 1.o Ciclo do Ensino Básico
3.2) Ensino Básico 1.o Ciclo (4.o ano de escolaridade)
3.3) Ensino Básico 2.o Ciclo (6.0 ano de escolaridade)
3.4) Ensino Básico 3.o Ciclo (9.o ano de escolaridade)
3.5) Ensino Secundário (12.4 ano de escolaridade)
3.6) Curso Pos-secundário (Curso de Especialização TecnolÓgica)
3.7) Curso Superior (Bacharel, Licenciatura)
3.8) Curso Pós-Graduado (Mestrado, Doutoramento)
4. Grupo profissional:
4.1) Quadros Superiores da Administração Pública, Dirigentes e Quadros Superiores de Empresa
4.2) Especialistas das ProfissÕes lntelectuais e Científicas
4.3) Técnicos e Profissionais de Nível lntermédio
4.4) Pessoal Administrativo e Similares
4.5) Pessoal dos Serviços e Vendedores
4.6) Agricultores e Trabalhadores Qualificados da Agricultura e Pescas
4.7) Operários, Artífices e Trabalhadores Similares
4.8) Operadores de lnstalações e Máquinas e Trabalhadores da Montagem
4.9) Trabalhadores Não Qualificados





























5. Situação profissional :
5.1) Trabalhador por conta de outrem no sector privado
5.2) Trabalhador por conta de outrem no sector público
5.3) Trabalhador por conta própria
5.4) Outra Situação lndique qual?
6. Número de funcionários da Organização onde trabalha actualmente:
6.1) Menos de 10 funcionários
6.2) De 10 a 49 funcionários
6.3) De 50 a 249 funcionários
6.4) 250 funcionários ou mais
6.5) Não sei
















7.16) Viana do Castelo
7.17) Mla Real
7.18) Viseu
7.19) Região Autónoma dos Açores
7.2O) Região Autónoma da Madeira


































8.4) Electricidade, gás, vapor, água quente e fria e ar frio
8.5) Captação, tratiamento e distribuição de água; saneamento, gestão de resíduos e despoluiçâo
8.6) Construção
8.7) Comércio por grosso e a retalho; reparação de veículos automóveis e motociclos
8.8) Transportes e armazenagem
8.9) Alojamento, restauração e similares
8.10) Actividades de informação e de comunicação
8.11) Actividades financeiras e de seguros
8.12) Actividades imobiliárias
8.13) Actividades de consultoria, cientÍficas, técnicas e similares
8.14) Actividades administrativas e dos serviços de apoio
8.15) Administraçâo Pública e defesa; segurança social obrigatória
8.16) Educação
8.17) Actiúdades de saúde humana e apoio social
8.18) Actividades artístícas, de espectáculos, desportivas e recreativas
8.19) Outras actividades de serviços.
8.20) Actividades das famílias empregadoras de pessoal doméstico e actividades e produção das
famílias para uso proprio.
8-21) Actiüdades dos organismos internacionais e outras instituições extratenitoriais.

























Apêndice B: Texto da mensagem a solicitar a
colaboração no questionário
Exmo. Sr. ou Sr.t:
Sou estudante da Universidade de Evora, do Mestrado em Gestão, na área de especialização de
Organização e Sistemas de Informaçã0.
Para a realização da tese de Mestrado estou a realizar um estudo sobre a utilização do coneio
electrónico profissional no local de trabalho.
A recolha dos dados está a ser feita através de um questionário on-line, para o qual peço a sua
colaboraçã0. A sua participação é muito importante para a realização deste trabalho.
Para preencher o questionário, por favor clique em: http://www.gi.ipt.pUquestionarios/email/
Os dados recolhidos neste questionário serão apenas visualizados pelos autores do estudo e
serão utilizados apenas para a elaboração do estudo, estando assegurada a sua
confidencialidade.
Agradeço que, se possível, divulgue este questionário através da sua lista de contactos, para que
possa obter o número de questionários suficientes para a elaboração do estudo.
Caso tenha algum interesse nos resultados do estudo, ou se necessitar de mais informação, por
favor contacte-me através do E-mail : questionario.email@g mail.com.
Atenciosamente,
Sílvia Paula Rosa da Silva
-153-

Apêndice C: Livro de Código do Questionário
rd Variável Tipo Valores Descritivos













A organização dispõe de políticas ou normas









A organização dispõe de Políticas ou normas
definidas de utilização da rede informática






A organização dispõe de Correio electrónico













Possui conta de correio electrónico do
departa mento / área onde tra balho











Não possui conta de correio electrónico atribuída










Tem os mesmos comportamentos na utilização das

















Programa de correio electrónico que utiliza no seu
local de trabalho
t-s) Recebidas por dia vorchor(77)(Scole)
1=Menos de 10 mensagens de correio electrónico
2=Entre 10 e 20 mensagens de correio electrónico
3=Entre 21 a 50 mensagens de correio electrónico
4=Mais de 50 mensagens de correio electrónico
Número de mensagens de correio electrónico que
recebe por dia
t-6) Enviadas por dia varchor(77)(Scale)
1=Menos de 10 mensagens de correio electrónico
2=Entre 10 e 20 mensagens de correio electrónico
3=Entre 21 a 50 mensagens de correio electrónico
4=Mais de 50 mensagens de correio electrónico
Número de mensagens de correio electrónico que
envia por dia
t-7) Lidas por dia vorchor(77)(Scole)
1=Menos de 10 mensagens de correio electrónico
2=Entre 10 e 20 mensagens de correio electrónico
3=Entre 21 a 50 mensagens de correio electrónico
 =Mais de 50 mensagens de correio electrónico
Número de mensagens de correio electrónico que lê
por dia







4=Mais de 2 horas
Tempo que despende por dia na utilização do correio
electrónico
l- e) Mensa8ens pasta
"A Recebe/'
vorchor(77)
1= Menos de 10 mensagens de correio electrónico
2=Entre 10 e 50 mensagens de correio electrónico
3=Entre 51 a 100 mensa8ens de correio electrónico
4=Mais de 10O mensagens de correio electrónico
Número de mensagens existentes na pasta "A
Recebe/' do correio electrónico
r-10) Pastas de Email
vorchor(77)
(Scole)
l=Menos de 5 pastas de correio electrónico
2=Entre 5 e 2O pastas de correio electrónico
3=Entre 21 a 50 pastas de correio electrónico
4=Mais de 50 pasta s de correio electrónico










3=Mais de seis meses
4=Desde Q ue tenho correio electrónico








2=Entre 1a 2 dias
3=Entre3aTdias
4=Mais de 7 dias
5=Nunca respondo por correio electrónico









3=Mais de 6 vezes
4=Sempre, tenho o correio electrónico sempre aberto
5= Sempre que recebo um alerta de nova menlagem












































Verificação do correio electrónico durante a tarde













A maior parte das mensagens que recebo
diariamente são "lixo" (por exemplo: mensagens de










À medida que vou recebendo e enviando mensagens
organizo-as por categorias e coloco-as em pastas
diferentes (por exemplo: por data; por assunto; por







Ao descarregar as mensagens de correio electrónico



















Envio mensagens de correio electrónico que contêm
informações importantes ou confidenciais (por









Envio mensagens de cortesia (por exemplo: agradeço










Faço cópias de segurança lbockupl das minhas







Já fui advertido ou repreendido no local de trabalho










Já fui alvo de processo disciplinar ou judicial pela
utilização do correio electrónico.






Já reencaminhei mensagens de correio electrónico,
dirigidas especificamente a mim, para outros colegas,










Já tive de reescrever novamente uma mensagem










Já tive que pedir ao remetente de uma mensagem
que ma reenviasse por não a conseguir encontrar na









Quando leio uma mensagem procedo de imediato ao
seu tretamento (leitura, resposta,
reencaminhamento, arquivo, eliminação).







Quando recebo uma mensagem leio somente o










Quando recebo uma mensagem que me exige
resposta, tenho por hábito, enviar de imediato uma
mensagem ao remetente a indicar que recebi a










Quando recebo uma nova mensagem de correio
electrónico interrompo o gue estou a fazer e vou









Quando recebo várias mensagens, ao mesmo tempo,
começo por ler as mensagens em função de um
determinado critério (por exemplo: assunto;














Reencaminho mensagens de correio electrónico que
prometem sorte, riqueza ou outro tipo de benefício








Reencaminho mensagens filantrópicas que solicitam
apoio com a intenção de ajudar as vítimas (por











Reencaminho mensegens que contém anedotas,
textos, imagens, vídeos ou apresentações











Tenho conhecimento que a organização onde
trabalho fiscaliza/monitoriza as contas de correio











Tenho dificuldades em encontrar as mensagens que









Troco mensagens de correio electrónico com









Troco mensagens de correio electrónico informais
com colegas/amigos sobre notícias, novidades ou









Verifico o meu correio electrónico fora do local e
horário de trabalho (por exemplot nos fins-de-


















3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente








3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente








3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente






3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente
É fundamental para o meu trabalho





3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente








3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente








3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente
É útil para fazer a gestão de contactos





3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
5=Concordo totalmente










3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
5=Concordo totalmente






3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
5=Concordo totalmente









3=Nem concordo nem discordo
 =Concordo em parte
5=Concordo totalmente








3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
5=Concordo totalmente









3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
5=Concordo totalmente








3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
5=Concordo totalmente








3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente








3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente








3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente








3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
5=Concordo totalmente

















3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente

















3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente












3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
5=Concordo totalmente









3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente








3=Nem concordo nem discordo
4=Concordo em parte
S=Concordo totalmente
Substitui o correio tradicional




















lt- 1 Comentários ou
Sugestões
vorchor(2@)
(Nominal) Íempty dotol Sugestões, 
justificações ou outras observações
ilr-1) ldade int(7)
(Scole)
l=Menos de 16 anos
2=Dos 16 aos 29 anos
3=Dos 30 aos 49 anos
4=Dos 50 aos 64 anos













1=Não frequentou a Escola ou não concluiu o 1.e
Ciclo do Ensino Básico
2=Ensino Básico 1.e Ciclo (4.e ano de escolaridade)
3=Ensino Básico 2.e Ciclo (6.e ano de escolaridade)
4=Ensino Básico 3.e Ciclo (9.e ano de escolaridade)
5=Ensino Secundário (12.a ano de escolaridade)
6=Curso Pós-Secundário (Curso de Especialização
Tecnológica)
7=Curso Superior (Bacharel, Licenciatura)
8= Curso Pós-Graduado (Mestrado, Doutoramento)





1=Quadros Superiores da Administração Pública,
Dirigentes e Quadros Superiores de Empresa
2=Especialistas das Profissões lntelectuais e
Científicas
3=Técnicos e Profissionais de Nível lntermédio
4=Pessoal Administrativo e Similares
S=Pessoal dos Serviços e Vendedores
6=Agricu ltores e Tra ba I hado res Qua lificados da
Agricultura e Pescas
7=Operá rios, Artífices e Tra ba I hadores Sim ila res
8=Operadores de lnstalações e Máquinas e
Trabalhadores da Montagem
9=Trabalhadores Não Qualifi cados












l=Trabalhador por conta de outrem no sector privado
2=Trabalhador por conta de outrem no sector público
3=Trabalhador por conta própria

















1=Menos de 10 funcionários
2=De 10 a 49 funcionários
3=De 50 a 249 funcionários
4=250 funcionários ou mais
5=Não sei
Número de Funcionários






















19=Região Autónoma dos Açores
2O=Região Autónoma da Madeira
21=Fora de Portugal













1=Agricultura, produção animal, caça, floresta e pesca
2=lndústrias extractivas
3=lndústrias transformadoras
4=Electricidade, gás, vapor, água quente e fria e ar
frio
S=Captação, tratamento e distribuição de água;
saneamento, gestão de resíduos e despoluição
6=Construção
7=Comércio por grosso e a retalho; reparação de
veículos automóveis e motociclos
8=Transportes e a rmazenagem
9=Alojamento, restauração e similares
10=Actividades de informação e de comunicação
1l=Actividades financeiras e de seguros
12=Actividades imobiliárias
13=Actividades de consultoria, científicas, técnicas e
similares
14=Actividades administrativas e dos serviços de
apoio
15=Administração Pública e defesa; segurança social
obrigatória
16=Educação
l7=Actividades de saúde humana e apoio social
l8=Actividades a rtísticas, de espectácu los,
desportivas e recreativa s
19=Outras actividades de serviços.
20=Actividades das famílias empregadoras de pessoal
doméstico e actividades e produção das famílias para
uso próprio.
2l=Actividades dos organismos internacionais e
outras institu ições extraterritoriais.
22=Outra Situação









Data de resposta ao do questionário
-160-
Descritivos
Apêndice D: Garacterização da Amostra
nl-l. Idade
Tabela D.11 - III.I: de todos os idade
Menos de 16 anos
Dos 30 aos 49 anos 935
Mais de 64 anos
Tabela D,lz - III.I: válidos idade
Menos de 16 anos
Dos 30 aos 49 anos 903
Mais de 64 anos
Tabela D.l3 - III.I: excluídos idade
Menos de 16 anos
Dos 30 aos 49 anos











































III-3. Grau de ensino mais elevado que terminou
Tabela D.l1 - uestão III-3: Distr de todos os res ondentes
Não frequentou a Escola ou não concluiu o 1.o Ciclo Ensino
Ensino Básico l"o Ciclo (4.o ano de escolaridade)
Ensino Básico 3.'Ciclo (9.o ano de escolaridade)
Ensino Secundário (12.n ano de escolaridade)
Curso Pós- Secundário (Curso de Espec i ahzaçáo Tecnoló gica)















Curso Pós-Graduado estrado Doutoramento
Tabela D.18 - uestão III-3: Distrib dos res ndentes válidos r au de ensino
Não frequentou a Escola ou não concluiu o 1.o Ciclo Ensino
Ensino Básico l.o Ciclo (4.o ano de escolaridade)
Ensino Básico 3.'Ciclo (9." ano de escolaridade)
Ensino Secunúârio (12." ano de escolaridade)
Curso P ós- Secundário (Curso de Espec i alizaçáo Tecno ló gica)














21,7Curso Pós-Graduado estrado Doutoramento
Tabela D.19 - ão III-3: Distrib ão dos res entes excluídos au de ensino
I
Não frequentou a Escola ou não concluiu o 1.o Ciclo Ensino
Ensino Básico 1.o Ciclo (4.o ano de escolaridade)
Ensino Básico 3.'Ciclo (9.o ano de escolaridade)
Ensino Secundário (12." ano de escolaridade)
Curso P ós- S ecundário (Curso de Espec i alizaçáo Tecnoló gic a)















J)JCurso Pós-Graduado trado Doutoramento
III-4. Grupo proÍissional
Tabela D.20 - estão III-4: Distribui ão de todos os
Quadros Superiores da Administração Pública, Dirigentes...
Especialistas das Profissões Intelectuais e Científicas
Técnicos e Profissionais de Nível Intermédio
Pessoal Administrativo e Similares
Pessoal dos Serviços e Vendedores
Agricultores e Trabalhadores Qualifi cados da Agricultura. ..
Operários, Artífices e Trabalhadores S i milares
Operadores de Instalações e Maquinas e Trabalhadores...
Trabalhadores Não Qualificados


























Tabela D.zl - III-4: Distrib dos
Quadros Superiores da Administração Pública, Dirigentes...
Especialistas das Profissões Intelectuais e Científicas
Técnicos e Profissionais de Nível Intermédio
Pessoal Administrativo e Similares
Pessoal dos Serviços e Vendedores
Agricultores e Trabalhadores Qualificados da Agriculhra. . .
Operários, Artífices e Trabalhadores Similares
Operadores de Instalações e Máquinas e Trabalhadores...
Trabalhadores Não Qualificados






















Outra Si 5 6
Tabela D.22 - III-4: Distrib dos ondentes excluídos
Quadros Superiores da Administração Pública, Dirigentes. ..
Especialistas das Profissões Intelectuais e Científicas
Técniços e Protissionais de Nível Intermédio
Pessoal Administrativo e Similares
Pessoal dos Serviços e Vendedores
Agricultores e Trabalhadores Qualificados da Agricultura. ..
Operários, Artíf,rces e Trabalhadores S imilares
Operadores de Instalações e Mráquinas e Trabalhadores...
Trabalhadores Não Qualificados


























III-4.11 Outra situação. Qual?
Tabela D.23 - [I-{.11: Lista de outras referidas por todos os
2t I
l. Estudante (5)
2. Docente ensino superior (2)
3. Professor (2)
4. Professora (2)
5. Trabalhador Independente (2)
6. Assessoriacomercial
7. Assistenteoperacional
8. Dirigente do Sector Empresarial do Estado
9. docente ensino superior
10. Docente Ensino Superior
I L Docente Ensino Superior Politécnico
12. educação e fonnaçao
13. empresario








22. organir.aryio de espectáculos
23. professor
24. Professor Ensino Superior
25. Professor Politécnico
26. Professora do 1o ciclo
27. Professora do Ensino Básico e Secundário






30. Técnico superior de diagnóstico e terapêutica
31. Tecnico Superior em CITna administração Pública
32. Tecnicos Diagnóstico e Terapeutica
33. Trabalho a recibo verde- Prof. lndepemdente
34. Vigilante
1. Estudante (3)
2. Docente ensino superior (2)
3. Professor (2)
4. Professora (2)
5. Trabalhador Independente (2)
6. Assessoriacomercial
7. Dirigente do Sector Empresarial do Estado
8. docente ensino superior
9. Docente Ensino Superior
10. Doce,nte Ensino §uperior Politécuico









20. organizaçáo de espectáculos
21. professor
22. Professor Ensino Superior
23. Professor Politécnico
24. Professora Ensino Secundário
25. Técnico superior de diagnóstico e terapêutica
26. Tecnico Superior em CITna adrninistração Pública
27. Tecnicos Diagnóstico e Terapeutica










Empresários em nome individual
Professora do 1o ciclo




Tabela D.26 - ão III-S: Distrib de todos os ondentes
Trabalhador por conta de outrem no sector privado
Tnabathtdor pon contl dp outrem no sector público










I).24 Lirta de referidas válidos
l: Lirta
Outra
Tabela D.27 - III-5: Distrib
Trabalhador por conta de outrem no sector privado
Trabalhador por conta de outrem no sector público










Tabela D.28 - III-5: dos res
Trabalhador por conta de outrem no sector privado
Trabalhador por conta de outrem no sector público






III-5.4 Outra situação. QuaI?
Tabela D.29 - situacões referidas por todos os
l. Pstudante (5)2. A procura do primeiro er1prego
3. ciontrato de trablaho em funçõe spublicas pro tempoindeterminado
4. contrato por tempo indeterminado em flrnções publicas
5. Contratos normalmente com o sector publico, ensino, formação e investigação
6. Desempregada
7. Estagiario no sector publico
8. estudante
9. Estudante Doutoramento (Bolseiro lnvestigaçao Cientifica)
10. Estudante Ensino Superior
I l. Estudante Universitario
12. Miliar
13. Por conta de outrem no s publico E por conta própria
14. §ou estudante, entao...
15. Trabalhador a recibos verdes
16. Trabalhador independente
17. trabalhador por conta de outrém a tempo parcial para uma isntituição pública e trabalhador independente
(colaboradora a recibos verdes) para outra instituição pública
18. Trabalhador por conta de outrém sector semi-público semi-privado
Tabela D30 - Quesüõo trU-5,4: Lista de outras situações referidas pelos respondentes válidos
l. Estudante (2)
2. ciontrato de trablúo em funçõe spublicas pro tempoindeterminado
3. contrato por tempo indeterminado em funções publicas
4. Contratos normalmente com o sector publico, ensino, formação e investigação
5. Estagiario no sector publico
6. estudante
7. Estudante Doutoramento (Bolseiro Investigaçao Cientifica)
8. Estudante Ensino Superior
9. EstudanteUniversitário
10. Militar
I l. Por conta de outrem no s publico E por conta própria
12. Sou estudante, entao...
13. Trabalhador a recibos verdes
14. Trabalhador independente
15. trabalhador por conta de outrem a tempo parcial para uma isntituição pública e trabalhador independente
(colaboradora a recibos verdes) para outra instituição pública










III-5.4: Lista de outras
Estudante (3)





III-6. Número de funcionários da organização onde trabalha






Menos de l0 funcionários
De l0 a 49 firncionários
De 50 a249 funcionários









Menos de 10 funcionários
De 10 a 49 funcionários
De 50 a249 funcionários
250 funcionários ou mais
Não sei








































Região Autónoma dos Açores












































Menos de 10 funcionários
De 10 a 49 funcionários
De 50 a249 funcionários
250 funcionários ou mais
Não sei






















































Região Autónoma dos Açores












































III-8. Actividade económica da organtzaçáo













































Tabela D.39 - III-8: Distrib dos res ondentes válidos actividade económica
Agricultura, produção animal, çaça, floresta e pesca
Indrlstrias extractivas
Indústrias transformadoras
ElectricidadÊ, gfo, vapor, água quente e fria e ar frio
Captação, tratamento e distribuição de âgta; saneamento...
Constmção
Comércio por grosso e a retalho; reparação de veículos'..
Transportes e arlnazenagem
Alojamento, restauração e similares
Actividades de informação e de comunicação
Actividades financeiras e de seguros
Actividades imobiliárias
Actividades de consultoria, científicas, técnicas e similar
Actividades administrativas e dos senriços de apoio
Administração Pública e defesa; segurança social obrigatória
Bducação
Actividades de saúde humana e apoio social
Actividades artísücas, de espectáculos, desportivas. . .
Outras actividades de serviços.
Produção das famílias para uso próprio.












































Agricultura, produção animal, caça, floresta e pesca
Industrias extractivas
Indústrias trans formadoras
Electricidad€, gfo, vqpor, água quente e fria e ar frio
Captaçáo, ffatamento e distribuição de ágru; saneamento...
Construção
Comércio por grosso e a retalho; reparação de veículos...
Transportes e annâzen^agem
Alojamento, restauração e similares
Actiúdades de inforrração e de comunicação
Actividades financeiras e de seguros
Actividades imob iliárias
Actividades de consultoria, científicas, técnicas e similar
Actividades administrativas e dos serviços de apoio
Administração Pública e defesa; segurança social obrigatória
Educaçflo
Actividades de saúde humana e apoio social
Actividades artísticas, de espectáculos, desportivas. . .
Outras actividades de serviços.
Produção das famílias para uso próprio.
Actividades dos Organismos Internacionais
Tabela D.40 - III.8:
Indústrias trans formadoras
tratamento e
Comércio e a retalho







l. Administração Local (5)
2. Autarquias (4)
3. Saúde (4)
4. Ensino Superior (3)
5. Hospital (2)
6. Administração da Justiça
7. Arquivo Histórico
8. Centro de I&DT
9. Divisão Intervenção Social de uma Autarquia - cultura e educação
10. Ensino público










Actividades dos Organismos Internacionais
Actividades de consultoria, científicas, técnicas e similar
Actiüdades administrativas e dos serviços de apoio
Administração Pública e defesa; segurança social obrigatória
Educaçío
Actividades de saúde humana e apoio social
Actiüdades artísticas, de espectáculos, desportivas...
Outras actividades de serviços.














































9. Divisão Social de uma - cultura e








III-ü,22: Lista de outras v$lidosreferidss
18. organismo regional de hrrismo
19. Perfumaria, Pet Food, Textil
20. Transportes e Vias de Comunicação
ú :^+^ J^Ll§rd tl§
Apêndice E: Descrição e lnterpretação dos Resultados
E.í Gestão do correio electrónico
I-1. A organização onde trabalho dispõe de:
Tabela 8.44 - I-1: de todos os recursos da
Tabela E.45 - I-1: dos válidos recursos da
da rede informática ll22 9l
Tabela 8.46 - I-1: dos excluídos recursos da
810
Políticas ou nonnas definidas de da rede informática 47 6 15 t9 7% 14 tg,4yo
l-1.2 Políticas segurança








l.l) Página na Internet(website) 1270 97,3o/o
1.2) Políticasi ou nonnas definidas de §egurança da rede informática f 199 9lr9o/o

















Correio electrónico 1283 t2
1.1) Página na Internet(website) 1204







No/aN o/o N o/o
00















I-2. Indique o tipo de contas de correio electrónico que possui:
Tabela 8.49 - I-2: Ti o de contas de correio electrónico detidas or todos os entes
2.1) Conta de correio electrónico organizacional
2.2) Contade correio electrónico do departamento/area onde trabalho
2.3) Conta de correio electrónico pessoal fornecida pela organização



































I-3. Se possui mais do que uma conta de correio electrónico, indique se tem o§ me§mo§
comportamentos na utilizaçÍio dessas contas:





I-3.1 Se respondeu ..Não", na questão anterior, identifique o tipo de conta §obre a qual
pretende continuar a re§ponder a e§te inquérito:











































I-4. Indique o programa de correio electrónico que uüliza no seu local de trabalho:









Mail 6 0,55 0,4Betamail
Microsoft Office Outlook Web Access






























Microsoft Outlook Web Access
























lncredimail, Microsoft Outlook e Outlook Express
IncredimailXe
Internet Explorer e Mozilla Firefox
ipbeja.pt
Kmail







Microsoft Office Outlook 2003
Microsoft Outlook 2003
Microsoft Outlook e Outlook Express
Microsoft Outlook, Thunderb ird
MO
Moodle
Não descarrego a informação para nenhum sistema
Não descarrego, vejo online no Opera
Nenhum
Net
* * * * *@dsi.umiúo.pt
nome da empresa@Gmail.com
O desenvolvido pela própria organização
O do próprio sistema
Office
OfÍice Outlook Express
Office Outlook Web Acess
org.pt
Outlook e Gmail
Outlook e live Messenger
Outlook e Webmail
Outlook Express e Live Mail













só com os informáticos
Squirrel






Wú-Mail (Visualização do tipo Gmail)
Web






























































































































I-S. Normalmente recebo por dia, I-6. Normalmente envio por dia, I-7. Normalmente leio
por dia:
Tabela E.56 - I-6 e I-7: de correio electrónico enüadas e lidas
7. Normalmente leio por dia: 599 48,70/0 395 32,1o/o 181 l4,7Yo 54 4,4yo
I-8. Normalmente despendo por dia na utilização do correio electrónico:
Tabela 8.57 - r-8: do correio electrónico
I-9. Número aproximado de mensagens existentes na pasta 664 Receber" do meu correio
electrónico:
Tabela E.58 - I-9: Número de existentes na "A Receber"
Menos de 10 de correio electrónico 213
Enfie 51 a 100 de correio elecfrónico 134
I-10. Número aproximado de pastas definidas no meu correio electrónico:
Tabela E.59 - I-10: Número de deÍinidas no correio electrónico
Menos de 5 de correio electrónico








209 17,00Á 77 6,30/0
68 5,5Yo 19 l,5o/o
Total 1229 I



























Mais de 50 de correio electrónico
Total r229 100,0
I-11. Tenho mensagens na pasta "A Receber,, com:
Tabela 8.60 - I-1r: das t6A Receber"
Mais de seis meses
465
202 16,4
l-12. Geralmente respondo às solicitações por correio electrónico:
Tabela E.61 - I-12: T osta às or correio electrónico
Enfre3aTdias





I-13. Número de vezes que verifico o meu correio electrónico, por dia:
Tabela 8.62 - I-13: Número de vezes de
Uma vez
De2a6vezes






recebo um alerta de nova
l'14. Normalmente veriÍico o meu correio electrónico nos seguintes momentos do dia:
Tabela 8.63 - I-14: Momentos do dia dedicados à do correio electrónico
14.1) Em qualquer altura do dia
14.2) Assim que chego ao trabalho
14.3) Durante a manhã
14.4) Mesmo antes de abnoçar
14.5) Logo a seguir ao almoço
14.6) Dwante a tarde
14.7) Mesmo antes de sair do trabalho
213 26,40Á 593 73,60/0
403 50,0olo 403 50,0oh
697 86,5Yo 109 13,5o/o
616 76140/o 190 23,6Yo
548 68,00/" 258 32,0o/o
704 87,3% 102 t2,7o/o










Sempre, teúo o correio electróníco sempre aberto
E.2 Utilização do correio electrónico
I-LS. Analise as aÍirmações que se seguem e, seleccione, para cada uma delas, a alternativa
que melhor caracterua a sua situação:
Tabela 8.64 - o I-15: Distrib ndentes sobre a u do correio electrónico
15.1) A maior parte das mensagens que recebo diariamente são ' 'lixo" (por
exemplo: mensagens de spam: phishing ou scam; vírus ou outro so./t*\are
nocivo).
15.2) À medida que vou recebendo e e,nviando men§age,ns organizo-as por
categorias e coloco-as ern pastas diferentes (por exemplo: por data; por
assunto; por pessoq porGpondçr; erc.).
15.3) Ao descarregar as mensagens de correio electrónico elimino logo as que
não são importantes.
15.4) Divulgo o meu enderoço de correio electrónico só para Íins
profissionais.
15.5) Envio mensagens de correio electrónico que contêrn informações
importantes ou confidenciais (por exemplo: dados pessoais; números de
cartão; palawas-ch av e; etc.).
15.6) Enüo mensag€xrs de cortesia (por exernplo: agradeço a suÍt atenção;
muito obrigado pelo szu contacto; eÍc.).
15.7) Faço cópias de segurança (bachtp) das minhas mensagens de correio
electrónico.
15.8) Já fui advertido ou repreendido no loçal de trabalho por causa do
correio electrónico.
15.9) Já fui alvo de processo disciplinar ou judicial pela utilização do correio
electrónico.
15"10) Já reencamiúei urensegen§ de correio electrónico, dirigidas
especificamente a mim, para outros colegas, corn o objectivo de eles as
responderem ou satisfazerern a solicitação.
15.11) Já tive de reescrever novamente uma mensagem porque não a
encontrei na minha caixa de correio electrónico.
15.12) Já tive que pedir ao rernetente de uma men§agem que ma reenviasse
por não a consegUir enconf.ar na minha caixa de correio electrónico.
15.13) Quando leio uma mensagem procedo de imediato ao seu tratamento
(leitura, resposta, reencaminhamento, arquivo, eliminação).
15.14) Quando recebo uma mensagem leio §om€nte o cabeçalho e só se me
interessar é que a leio na íntegra-
15.15) Quando recebo uma mensagem que me exige resposta, tenho por
hábito, enviar de imediato uma mensagem ao remetente a indicar que recebi a
mensagem e que responderei assim que for possível.
15.16) Quando recebo urna novam€,nsagem de correio electrónico inte,lrompo
o que estou a fazer e vou Eatar da nova men§agem.
15.17) Quando recebo várias mensagens, ao mesmo tempo, começo por ler as
mensagens em função de um determinado critério (por exemplo: assunto;
remetente; data de chegada; etc.).
15.18) Reençaminho m€nsagqns de correio elechónico que promctetn sorte,
riqueza ou outno tipo de beneficio àqueles que não quebram a cornÊnte.
15.19) Reencaminho mensagens filantrópicas que solicitam apoio com a
intenção de ajudar as vítimas (por exemplo: dadores de medula óssea;
crianças desaparecid as;, et c.).
15.20) Reencaminho mensagçn§ que contém anedotas, textos, imagens,
vídeos ou aprosentações powerpoinô de conteúdos variados, a
colegas/arnigos.
15.21) Tenho conhecimento que a organização onde trabalho
fiscaliza/monitoriza as contas de correio electrónico dos seus funcionários.
15.22)Tenho dificuldadm €m eocontrar as mÊnsag€ns que necessito na minha
caixa de correio electnóniço.
15.23) Troco mensagens de correio electrónico com assuntos pessoais ou
familiares.
15.24) Troco m€nsagÊns de correio electnónico informais com colegas/arrigos
sobre notícias, novidades ou rumoros relacionadas com a miúa organização.
15.25) Verifico o meu correio electrónico fora do local e horário de trabalho






























































































































































Tabela E.65 - Questão I-15: Distribuição dos respondentes sobre utilizaçâo do correio electrónico por
§
15.2) medida que vou recebendo e e,nviando mensagens organizo-as por
categorias e coloco-as em pastas diferentes (por exemplo: por data; por assunto;
por pessoa; por responder; etc.).
15.3) Ao descaregaras m€nsagens de çorreio elecftónico elimino logo as que nüo
são importantes.
15.l l) Já tive de reescrever novamente uma mensagem porque não a encontrei na
minha caixa de correio electrónico.
15.12) Já tive çre pedir ao remetente de uma mensagem que ma reenviasse por
não a conseguir ençontrar namiúa caixa de correio electronico.
15.13) Quando leio uma mensagem procedo de imediato ao seu tratamento
(leitura, resposta, reencaminhamento. arquivo, eliminação).
15.17) Quando recebo várias mensagens, ao mesmo tempo, começo por ler as
men§age,lrs ern função deum det€rminado critério (por exernplo: assunto;
rernetente; data de chqada; etc.).
15.22) Tenho dificuldades em enconffar as mensagens que necessito na minha
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15.4) Divulgo o meu endereço de correio elecffónico só para fins profissionais.
15.8) Já fui advertido ou r€preendido no local de trabalho por causa do correio
elechónico.
15.9) Já fui alvo de processo disciplinar ou judicial pela utilização do correio
electrónico.
15.18) Reencaminho Íne,ÍIsagÊns do correio electrónico que prometem sorte,
riqueza ou outro tipo de beneficio àqueles que não quebram a coÍrente.
15.19) Reencaminho mensagens filantrópicas que solicitam apoio com a intenção
de ajudar as vítimas (por exemplo: dadores de medula óssea; crianças
desaparecidas; etc.).
15.20) Reencamiúo mensagens que contém anedotas, textos, imagens, vídeos ou
apr€smtações powerpoint, de conteúdos variadoso a colegas/amigos.
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15.1) A maior parte das mensagens que recebo diariamente são "lixo" (por
exemplo: mensagens de spam; phishing ou scam; vírus ou outro sofrt'are nocivo\.
15.5) Envio mensagens de coÍreio electónico que contêÍn informações
importantes ou confide,nciais (por exemplo: dados pessoais; números de cartão;
palavras-chave ; et c.).
15.7) Faço cópias de segurança (backup) das minhas mensagens de correio
electrónico.
15.21) Tenho conhecimento que a organização onde trabalho fiscaliza/monitoriza
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15.6) Envio mensagens de cortesia (por exemplo: agradeço a sua atenção; muito
obrigado pelo seu contacto; eÍc.).
15.10) Já reencaminhei mensagens de correio eloctrónico, dirigidas
esptrificfinente a mim, para outros colegas, com o objectivo de eles as
responderem ou satisfazerem a solicitação.
15.14) Quando recebo uma mensagem leio somente o cabeçalho e só se me
interessar é que a leio na íntegra.
15.15) Quando recebo uma m€nsagem que me exige resposta, teúo porhábito,
enviar de imediato rÍna mensagem ao remetente a indicar que recebi a mensagem
e que responderei assim que for possível.
15.16) Quando recebo uma nova mensagem de correio electróniço interrompo o
que estou afazer e vou tratar da nova mensagem.
15.24) Troco meffiagens de correio electrónico informais com colegas/amigos
sobre notíoiâ§, novidades ou rumores relacionadas com a minha organização.



































73,ljyoando estou deffi,as; etc.)exanplo: nos fins-de-semana; em dias de folga; qu
-178-
Não Por vezes Sim
N o/o N 0/o N o/o
I-15.8 Emailz adversão/repreensão




I-1 5.9 Emailz processo disciplinar/iudicial




I-1 5.2 1 Email: fiscalização/monitorização















E.3 Opinião sobre o correio electrónico
I-16. Analise as afirmações que se seguem e, seleccione, para cada uma delas, a alternativa
que melhor caracterizt a sua opinião:
Tabela 8.69 - Questão I-16: Distribúção dos respondentes por grau de concordância de aspectos do correio
electrónico
I 6. 1) Agiliza processos
16.2) Causa problemas e mal entendidos
16.3) Deixa-me ansioso sempre à espera de mensagens
16.4) Deixa-rne sobrecanegado de üabalho
16.5) E fundamental para o *", trabalho
16.6) E uma fonte de sÍraçs
16.7) E um meio de propagaçào de vírus
16.8) E útil para fazá a geitâo de contactos
16.9) E útil para gerir rarefas
I 6. 10) Faz-me perdr horas de trabalho produtivo
16.1 1) Faz-me trabalhar mais horas
16.12) Inçentiva a comunicação infounal
16. 13) Incentiva o boato e a intriga
16.14) Melhora a qualidade do mzu rrabalho
16.15) Melhora o trabalho de grupo
16.16) Não me ajuda ern nada
16.17) Permite aumentar a produtividade da organização
16,18) PErmite contactar com mais pessoas
16.l9) Permite economizar tempo de trabalho
16.20) Pernite ficar contactável
16.21) Proporciona momentos de lazer
16.2?) Serve de distracção
16.23) Serve de orientação para a execução e conclusão
das tarefas
16.24) Serrre para guardar infonnação para posterior
utilização
16.25) Só serye para receber "lixo electrónico"
16.26) Substitui o correio tradicional









































































































































































































33,2o/o 4l16.28) Substitui o telefone
os valores indicados reportÍrm-se à escala de medida:
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Tabela 8.70 - I-16: Estatísticas do de concordância de do correio electrónico
t3%
16.3 Deixa-me ansioso
fundamental o meu trabalho
um meio de de vírus
tarefas
16.11 Faz-me fiabalhar mais horas
16.13 lncentivaoboatoea
Melhora o trabalho de
16.1 Permite aumentar a
l6.l Permite economizar de trabalho
Só serve receber "lixo electrónico"






















Os valores indicados reportam-se à escala de medida:
























N Média Desvio Padrão Coef.
Substitui o telefone 1229
Tabela E.1l -
16.23) Serve de
I-16: Estatísticas do u de concordância ectos do correio electrónico
1 6. 1 ) Agiliza processos
16.5) E fturdamental para o meu trabalhar
16.8) E útil para fazer a gestão de contactos




















16.14) Melhora a qualidade do meu trabalho
16.15) Melhora o trabalho de gnrpo
16.17) Permite aumentar a produtividade da organização
16.18) Permite contactar com mais pessoas
16.19) Permite economizar tempo
16.20) Permite ficar contactavel
de trabalho
1229
a e conclusão das tarefas 1229 4,05 t
16.2) Causa problemas e mal entendidos
16.3) Deixa-me ansioso sempre à espera de mensagens
16.4) Deixa-me sobrecarregado de trabalho
16.6) f uma fonte de srress
16.7) E um meio de propagação de vírus
16.10) Faz-me perder horas de üabalho produüvo
16.1 1) Faz-me trabalhar mais horas
16.12) Incentiva a comunicação infomral
16. 13) Incentiva o boato e a intriga
16.16) Não me ajuda em nada
16.21) Proporciona momentos de lazer
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16.2 Só serve receber "lixo electrónico"
16.26) Substitui o correio tradicional
16.27) Sústirui o fax
1229 I 66 73










Os valores indicados reportam-se à escala de medida:
1- Discordo totalmente; 2- Discordo em parte; 3- Nem concordo nem discordo; 4- Concordo em parte; 5- Concordo totalmente.
I-16.10 Faz-me perder horas de trabalho produtivo




Nem concordo nem discordo
Concordo em parÍe
Concordo totalmente






I-16.14 Melhora a qualidade do meu trabalho
Tabela 8.73 - Questão I-16.14: Distribúção dos respondentes por grau de concordância sobre a qualidade
do trabalho









N Média Dervio Coef,Padrâo
Total 1229
I-16.15 Melhora o trabalho de grupo
Tabela 8.74 -Questõo I-16.15: Distribuiçõo dos respondentes por grau de concordância sobre a melhoria do
trabalho
Discordo totalmente
Nem concordo nem discordo
Concordo totalmente
l-16.17 Permite aumentar a produtividade da organização
Tabela E.1S - Questão l-16.17z Distribuição dos respondentes por grau de concordância sobre o aumento da
Discordo totalmente
Nem concordo nem discordo
Concordo totalmente 323
-183-
Discordo em
l9
24
90
ttt
541
1,5
2,0
7,3
45r2
0,9
115
23,4
48r0
Total 1229
Total 1229 I
rí
^ o
V

